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RESUMO

0 objetiva desse estudo foi avaliar o desempenho de
tiés hibhliotecas universitarias da PUC/RT na satisfacae da
demanda expressa por seus usuarins,

Foram arnalisados dois problemrmas fundamentais liga-
dos A frustracao da demanda, a saber: disponibilidade e aces
sibilidade de materi.l bibliografico.

Para avaliar disponibilidade foi utilizado o mode-
lo Nivel de Satisfacac, composto de quatro medidas indepen -
dentes relativas as probabilidades de satisfagao da demanda:
desempenho de aquisigao, de circulagao, da binlioteca e dos
ucsuarios.

Para avaliar acessibilidade, fol testado o modelo
Termpo di Tatisfacao, utilizando-se trés medidas para investi
agar os efeitos o atraso na entreqga do nuhlicacees no traba-
lho Ao usuirio: Incidéncia de Atraso, Preijufzo e Custo.

Ns resultados do estudo sohre ' 'fvel de Satisfacao
indicaram que as trés bhibliotecas avaliadas s6 sao capazes
e satisfazer cerca de 50% das demandas. Fntretanto, esses
n{vets e desemnenho sao semelhantes aos encontrados em  hi-

blicteras universitarias de outros palses.

Ns resultados sobre Tempo de Satisfacao indicaram
que os efeitos da esmera no trabalho do usuario dependem de
dois fatores: tempo util de espera ¢ extensao do tempo de sa
tisfa~ao.

Concluiu-se que embora o moarlo Mivel) de Satisfa -

Can scix umy medida parcial de avaliaran, seu valor emerage de

suas caracteristicas aorai de 2,14 ahillidade. Devido a 11-



mitacces estatIsticas decorrentes do tamanho da amostra, nan
fol possfvel validar o modelo Tempo de Satisfacéo.

Dada a diversidade de ahordagens das medidas exis-
tentes, os estudos de avaliagao acham-se ainda em estagio em
brionario. Espera-se que os erros e acertos desse estudo pos
sam ser incorporados como contribui¢oes ao conhecimento ge-

ral.



ABRSTRACT

The purpose of this study was tn evaluate the per-
formance of three university libraries, in order to satisfy
users' expressed needs.

Two main problema related to users frustration were
analyzed: bonk availahility and accessihility.

The model Satisfaction T.evel was avplied on
availability evaluation. Tt is composed of four independent
~egsures related to users' satisfaction nrohabilities:
acyuisitien, circulatiorn, library and user performances.

In order to evaluate accessilbiility the model Satis-
tactinon Level was tested. Three measures were used to
investicate the effects of delays in supplying publication
on users work: Incidence of Delay, Nishenifit and Cost.

The Satisfaction Tevels ohserved showed that the
lit raries analysed can satisfy only 803 ~f the requests.
“rverever, these performance measures wern similar to those
*o»und in untversitv libraries fro~ nther more developed
countries.

The Satisfaction Time results showed that the ef-
fects of delays on users work depcends on twn factors: use-
{ul vating time and satisfaction time extension.

Fegardless of it's partial character as an evalua-
tion reasure, it was corncluded that Saticfaction Level is a
model of general applicabilitv., Vaelidation for the model
Sotiafaction Time was not achieved due statistical limita-

tions caused by sample size,



As a matter of fact threre is such a variety of
aprroaches 1n the existing measures thait evaluation studies
are still in an embryonic stage.

In that situation, it's hoped that this study's
nmistakes and achievements can contribute to the general

knowledge.
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"I.ibraries exist as an interface

hetween the universe of bhibliographic

resources ... and a particular user
population ... The overall objective
of the library is to make this  uni-

verse (or at least that portion having
the most immediate relevance and 1in-
terest raximaly accescible to i¢s

users".

(W. Lancaster)



1 INTRODUGKO

Nas ultimas decadas, as bibliotecas universitarias
expandiram-se rapidamente. Fntretantn, ao aumento de recur-
sos materiais, técnicos e financeirns parece nao haver um
correspondente aumento na satisfacao do usuario.

Frecuentemente, qrande parte dos usuarios nao con-
seque obhter a informacao desejacda. Numerosos estudos indi-
car que 40 a 509 dos leitores sao frustrados na tentativa de
ohter o livro que procuram.’®

Wweinberg? relaciona o declinin dns servigos de bi-
blicteca a trés fatores:

a) A quantidade de literatura publicada e o numero de estu -
dantes e professores universitarios (usuarios em poten-
ci1al) crescem muito mais rapidamente que os recursos das
bibliotecas;

b) Devidn A crescente especializacao das areas de conhecimen
to, as necessidades de cada usuario tornam-se cada - vez
matis especificas;

c) O conhecimento atual é multidiscinlinar e essa situacao
causa nrohlemas complexos de selecan e localizacao de co-

lecones.,

Ma rmiioria das universidades, existe atualmente nan
ura biblicteca, mas um sistema formado nor varias bibliote -
cas lftas esreciealizadas (principalrente nos Fstados Unidos
e lnglaterra) ou setoriais de pos-araduacao (como no Brasil)
exlistindo tambem a Riblioteca Central, qgeralmente definida co
mo a principal componente do sistema,

Mao ¢ intencao desse estudo analisar essas diferen



~as orqanizacionais. P importante norém notar que ao Adefinir
cnlecoes por Area de assunto ou nivel de estudo presta-se um
deservico acs usuarins. & maedida que as conlecoes se disper
sam relo campus, o custo do usuario - em termos de tempo - au
menta, ja que ele tem que procurar o adue deseja em diversas
Fibliotecas.

I'm rosumo, tanto o aumentn da demanda quanto as
nuelancas nos tipos de demanda parecem ser as causas do decli
nto dos scrvicos das bibliotecas.

"! de uma hiblioteca tor-

ressa situagao, o "valor
nou-se questionavel. Qualquer biblioteca & mantida por uma
organizacao ou comunidade a ¢ual esmera retorno dos investi-
mentos em termns de benef{cios a nraganizacao ou comunidade co
mo um toAdc. Devido a crescentes restricoes financeiras, as
hihlintecas competem com as outras unicdades da organizacan
por uma narcela Ao orcamento, cada vez mals reduzida.

Seaqnndn Stetcher®, o nracessa decisArio da insti -
tuicao mantenedora com relacan a divisao do orgamento tem
uas faces: 1 primeira consiste em decidir se os recursos in
vestidos na biblioteca seriam melhor aplicados em outra uni-
dade da oraanizacan -.nesse casu a decisao basea-se no  va-
1 relativo ou heneficios obtidos com.ms servicos da biblio
teca. M segunda pode ser definida pela pergunta: oS recursos
investidos na biblioteca foram anlicados de maneira a obter
o maximo de efetividade? - anui a decisao basea-se na avalia
¢ da eficiéncia operacional e na otimizacao de recursos dis
nonTveis na hiblioteca.,

l'elo exposto, torna-se evidente que o administrador

d> hihliotecas deve justificar e comprovar a qualidade dos



cseus servicos. Fssa necessidade ncasionou um interesse cres
cente pela avlicacao de técnicas administrativas a avaliacao
de hikliotecas.

Dentre a diversidade de tacnicas empregadas, algu-
mais ja se tornaram instrumentos bhisicos de pesquisa de alto
nfvel: adminiutraqﬁo por obhjetivos, analise-de-custo, pescui
s¢ operacional, alocaqao de recursos, analise funcional, etc.
Nessas, a que mals se destaca & a de elahoragéo de modelos .
Um radelo nada mails € ¢que a descricao analdgica e simplifica

=)

da om valavras ou sImbolos, de uma situagao real.

N milor parte dos modelns deservolvidos nessa area
sho matematicos, forma mais adeaquada 4 manipulacao das varia
vels envolvidas,

"amburg® descreve amplamente ns diversos tipos de
modelns anliciveis a bibliotecas. "ommer® analisa as causas
Ao insncesso da aplicacAo de modelos A administracao de bi-
“lintecas. A maloria dos modelos existentes sao por demals
cornlexos o a sofisticacao excnssjvn.impedo gue o bibliotecé
rin entenda e utilize seus resultados.

"m orande parte dos rodelos elahorados, seus auto-
ree admnitem gque os dados necessiarios § eperalizacao nao es-
tio disnenlveis ou dificilmente noderan ser coletados. M es-

se respeito, "ackenzie! critica o distanciamento dos pesqui-

sadores dia Aren. Ao eensiderar problemas de adwiniﬁtraqﬁﬂ de
Fiblictoecas un mero exercleio acadicmien, distanciam-se dns
nreblemas praticos enfrentados pelo hihliotecario. O que é

wraciso nessa Irea € senso comum; visso ampla de problema

fuean da exrericneia profissional dn hibliotecario com o co-

nhecimento tecnico disponfvel.



Fntretanto a aplicacao de tacnicas administrativas
é limitada A solucao de problemas especificos. Talvez devi-
do a seu carater essencialmente praqmatico, nao tenham sido
arlicadas com sucesso na elaboraq&o de um modelo completo,
simples e generalizavel suficientemente de modo a ser aplica
do as varias situagoes.

Murdock e Sherrod? ac reverem a literatura sohre
a aplicacao de técnicas administrativas A analise de proble-
mas de hibliotecas, consideram os trabalhos publicados de
anilidade duvidnsa. Apontam comn causas o fato de que as bi
hlintecas sAo ambientes anacronicens o os biblintecarios ad-

v
mintistradorns de capacidade limitada, devido A falta de for-
macan nrofiassional esrecifica.

“omn ﬁolu¢50, indicar a necessidade de expansao das
neacnisas e a inclusan de disciplinas estatistica e técni-
cas de mensuracao nos cursos de Biblioteconomia.

ILssim a busca de indicadores da efetividade de bi-
bliotecas esta em fase de descnvnlvinento. Portanto, ha ne-
~essidade de pesquisar a elaboracao de medidas de desempenho
(rorformance), testar sua viabilidade, determinar suas vanta
gqons e desvantagens e aplicabilidade geral.

Com a necessidade de medidas para avaliagao de de
~pmnonho de hilbliotecas em mente, examinaremos a sequir as

mriedades das medidas existentes,

" Adesompenho de cmaalouer =istema - e as hibliote -
cas san eisternan complexos ~ pode sor avaliada em tres ni-
yriz: eoficicncia, efetisvidade o curte—pfeatividade.

Fficcidneia refere-se an deasembenhn econmmico de u-

> ra deoterminada tarefa ou funcao, cnouanto efetividade é a



rcalizaqéo correta de determinada tarefa, economicamente ou
nao. Custo-vfetividade refere-se & determinac¢ao da corres -
pondencia entre o valor dos servigos ¢ scus custos.

Mackenzie’ esclarece muito hem as diferencas entre
esses niveis de desempenho: "Muitas biblintecas orgulham-se
da velocidade, acuracidade e sofisticacan de suas tecnicas
de catalocacao e classificacao - na verdade, € possivel que
ronlizem essas tarefas a baixo cu=to, atinagindo assim alto
nfvel Ae eficiénctia. Fntretarto so, do ponto de vista dos
vsuarieos dessa biblioteca, o catalcan Aeve funcionar somente
coro um disnesitivo para obtencan rapida de informagoes so-
hre a localizacan de livros, a hiblioteca estara atuando num

v

rrvel baixo de efetividade, uma vez ¢ue os recursos canaliza
dos para a elaboracao de un eatalogn soflisticado deveriam
+r anlicados om areas onde produzissen malores benefiIcics”,
Fovle=se acrescontar, entretanto, so a anfisticacao de téeni-
cis de catalogacan e classificacan realizadas a baixo custo
itendessen a uma necessidade real dod usvarios da biblinteca,
vese nrocedirento teria hom nivel de custo-efetividade.

A determinacao de deserpenho efetivo € geralmente
um problema comnlexo.  Como notamos, nan existem medidas uni
versalmente aceitas aplicaveis A anAlise da efetividade de
bFi¥lintecas. A princinal razao rara 15to esta na dificulda-
de et se determinar os critérios de medida,

Poderns categorizar a abordagem dos estudos ate a-
gora desenvolvidos em duas classes (erais:

a) Oljetivos e uma biblioteca universitaria e métodos para
waliar a realizagao desses ohjetivos;

b)Y tedidas relativas A avaliacao de colecoes, disponibilida-



de, acessibilidade e controle de acesso.

Prohlemas comnlexos lingades A primeira cateqoria fo
ram discutidos nrincipalmente por Hamhnrqﬂ Weinberg’ e de

Praspol?®

e estao relacionados: A dificuldades conceituais na
definican dos ohietivos da biblinteca universitaria e conse-
quente oneracionalizacao nara firs de avaliacao; as limita -
cros decorrentes dos métodos existentes. A matoria & dema -
siadimente sofisticada erustnsa para fins de aplicagao prati
ca.

As medidas do segunde aruw:o refletem uma mudanga na
dnterminacan dns criterios de avaliacan. Tradicionalmente o
Jecempenh de bibliotecas tem sido associado ao conhecimen-
te vihlico e literatura correspondentes. Dentro dessa visao,
as medidas dirigiam-se & avaliacao de asnectos particulares
de anmuisicao, representacao e oraanizacan da literatura. Fs-
sn abordaaem raflete uma antiqa Aefinicao dos ohjetivos das
tirliotecas, cuja funcao nrincimal era nerpetuar o conheci -
mento, armazena-'o e organiza-lo nnrg'uso. Todos os esfor-
cos da Area no sentido de anerfeicoar o sistema diriqiram-se
a0 desenvolvimento e excelencia das técnicas de processamen-
to de docurmentos - isto &, os meins tornaram-se mais impor -
tantes que os fins.

Entretanto, as hiblintecas s. o sistemas soclails com
plexs eoa decerminagao de sua efetividade & evtremamente di
ficil. Dara fins 4o avaliacae, as "uncres da biblioteca de-
vem cer analisadas d luz dn precesso e comunicacao do conhe
cimenta. "0 conhecimento nhlien - sequndn 2iman o consenso
racional Arn tdcias o informacio - ~atd de um lado do proces-

so Ade comunica~in e os usuarios estan do ladn oposto. T ne-



cessario uma retroalimentacao dinamica entre ambos".!!
A biblioteca é o ambiente, o canal por onde se pro
cessa essa comunicacao. Como sistema, sua entrada € a lite-

ratura. Uma vez resolvidos os prohlemas de entrada, sua fun

¢ao primordinal @ facilitar o fluxo da informagao - rno seu
sentido mais amplo - do autor a scus nswarjos em potencial.

Fssa abordagem comerou a ser adntada recentemente
» Airiae sua atencan a usuarins, uso e disnonihilidade em
neral. Asvectos como nfvel de satisfacao e politica de em-
rréstimos (Ruckland!?); frustracao de usuario (Line!'?, Sara
cervic!®); disponibilidade e acessibilidade (Rantor!®, Mor-
setéy. erros do usuario (Urquhart!?), tempo de contato docu-
mento/usuirio (Kantor'® e nHamburqg®) foram examinados.

ntretando, a diversidade de abordagens existentes
e das solucoes propostas para a avaliacao de bibliotecas 1i-
dentificnu uma variedade de problemas a serem analisados que
sa0 mals complexos do que se poderia supor.

A ¢nestan central da avaliacao & naturalmente de
wantificarao e wcnﬂnraqﬁﬂ. 'ntretanto quando se tem que de
1y o cue deve sor medido ¢ cmantificadn, torna-se dificil
L iccernl - am 5"(‘”';(\ conroente e ("'i."-"r‘jlir“. cinqnl ficantemente
rolacionadon.

Yinsse ecampo, a maie importante contribuican & de
ior??, Aaue buscou estabelecer uma rede conceitual para iden-

“{eacao dos critérios basicos, estabelecimento de suas re-

~

)acaes fundamentais e determirnacao de parametros.

Nor comega por distinruir cntre duas espécles de
critérios:

«(qualidade (how good is the service?)

valor (how much qgood is deoes?)



hevido a dificuldades em medir gualidade e valor di
retarente, a tendencia tem sidn substituir esses critérios -
par dois atributos mensuraveis: capacidade e utilizagao. Es-
sa atitude & justificavel noraue de fato aualidade, valor,
recursos e utilizacao estao intimamente associados, numa re-
lacao de causa e efeito. Normalmente, a canacidade do ser-
viso tende a crescer a medida oue os recursos a éle devota -
An5 crescemn, mas nao necessariamente de forma nroporcional .
Do modo s«imilar a demanda - © portanto utilizacao - bem como
ns beneficins tendem a crescer, 3 redida que a capacidade au
menta; ns recursos tendem a aumentar cquando os beneflcios au
mentam.

No modelo de Oor o use da palavra "normalmente” tor
na implicita toda uma dinamica adrwinistrativa. Nesse contex
to, a fungao do administrader & maximizar o valor de cada cri
*frio em relacan a seu precedente. Assim, a utilizacao pode
ser aurentada - sem corresmondente aumento dns recursos - por
mnin de ajustamentos aqualitativoe ra’ canacidade do sistema
e 1isim por diante. Fssa acao adrinistrativa seria o aue &
aderalrente cenhecido como eficiencia.

0 *rabalhn de Ccr é importante nao somente para o
desenvolvimenta futurn de medidas de desenmpenho como também

'ra a comparagan e analise das redidas até agora desenvolvi
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2 ORJETIVNS

O objetivo desse estudo é analisar, do ponto de

vista do usuario, um dos problemas fundamentais relativo a

efetividade de bibliotecas, isto &, a frustracao do usuario.

Sequiremos a linha de Kantor'! e Stuart? para anali

sar dois problemas fundamentais liuados A frustragao do usua
rio, a saber:

a) Nisvonihilidade - definida como a probahilidade

dc aque o usuario ohtenha o cue nrocura.
h) hressibilidade - dafinida eomn o qgrau de difi -
culdade experimentada pelo usuario para obter o

Aue procura.
Nessas definicoes estao implicitas as sequintes su
pesicoes:
a) a frustracao do usuirio é indiretamente propor-
cional ao "Nivel de Satisfacao".’®

b) a frustragao do usuario & diretamente proporcio

nal ao "Tempo de Satisfacao".?
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JUSTIFTICATIVAS

A escolha desse método de analise justifica-se pe-

las sequintes premissas:

a)

h)

0 diagndstico das causas de frustracao do usuario & um po
deroso instrumento de analise administrativa das pollti -
cas vicentes, princinalmente se forem realizados estudos
lonaitandinals para monitoria dos efeitos obhtidos com as
mudancas efetuadas apas ns nrimeiros resultadns da avalig

~an.

"3 um clamnr geral para a redefinican dos objetivos da bi
“lioteca universitaria em termos nneracionais. Yo momento,
a preocupacan principal & associar essa definicao a provi
sho de acesso intelectval A informacan reqistrada. Entre
tanto, concordamos com Buckland quando diz: "... intellec-
tual access needs to be acompanced by physical acess if

dncurients are to be used".'!
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4 MPDIDAS ADOVYTADAS

4.1 Conceituacao

Antes de definir as medidas a serem adotadas nesse
estudo convem tentar esclarccer as diferencas conceituais en
tre disponibilidade e acessibijilidade.

Pode-se dizer que um livro csta disponivel para u-
SO, uma vez (que tenha sido adquiridn pela hiblioteca. S5e no
remento en Gque & procurado Pelo leitor o livro se encontra
na hiblioteca, entao o mesmo esta imed{atamente disponivel.

'm situaccdes de nan disponibilidade imediata, o u-
snario tem que Aspender certa cuantidade de esforco para ob
ter o aue deseja. Nependendo da intenaidade desse esforco
e das cansas da plo disvonibilidade imediata, em certas si-
thacons, a acessibilidade & ¢35 balya cue o {tem brocurado -
torna-se nao disponfvel. Ts30 pode ser ilustrado pela situa
¢~ onadn o livro desejado pelo leitor ‘estd emprestado. Se
ele rersiste na bLusca - volta outra vez h hiblioteca, faz re
serva, etc, até obter o aue deseja - entio o item estava dis
vonfvel, embora nao imediatamente disponivel. £ importante no
tar que nesse caseo o grau de acessitilidade percebido pelo
leitor nao cavsou o abandono da Aemanda.

Muandn o leitor desiste, istn ¢, nAao toma nenhuma

attturde mosterior para a obtencas de item, entao pode-se di-

el b e A cans i f'l‘l"i'\'l'l ir‘\.,']('r»f',‘!".{‘.rf“ 5 Copeclui —-ge e (‘jﬂ!"ﬂnihj
L3280 node ser madida ohintivamenrte nnla anAalise da pPronpor-
\; P derrAands caasinfefta,

Por entra ladn, acessibi)idade narece ser uma medi

da cubietiva, dependente de varies fatores assoclados As par
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ticularidades da demanda.

Disponibilidade pode ser medida em quatro canais dis
tintos, caracterizaveis pelo tipo de demanda expressa pelo
usuario e pela presenca ou nao de ajuda do bibliotecario na
satisfacao da demanda. Sao éles:

a) documento especifico sem assisténcia do bibliotecario;
1) documento especIfico com assisténcia do bibliotecirio;
c) informacan especifica sem assisténcia do bibliotecario;

d) informagao especlfica com assisténcia do bibliotecario.

Desses, obtencao documento esneclifico sem assisten

cia cera ucado para redir a disponibilidade, uma vez que e-
xistem sérias lirmitacoes conceituais com relacao aos derais
canais por exemplo: satisfacao parcial, uso de multiplos ca-

nais, etc). A essa medida chamaremos Nivel de Satisfacao.

NAcessibilidade pode ser medida em termos de "custo”

ao usuario em duas dimensoes diferentes:

a) Custo em termos de tempo gasto. Para itens imediatamente
disponiveis o custo correspondente ao tempo gasto pelo u-
suario em busca e localizagao do 41tem procurado; para 1i-
tens nao imediatamente disponiveis, os custos incluem tan
to o tempo agasto na husca cuanto o témpo gasto descobrin-
do que o item nao estava disponivel.

h) Custos em termos do atraso (delay) experimentado. lesse
caso, os custos estao relacionados a distribuican do tem-
po aasto com rotinas especials tais como reserva, empres-

tinmo entre hibliotecas, etc.

Para medida de Acessibhilidade usaremos a segunda di
mensao. Chamaremos Tempo de Satisfagao ao tempo gasto pela

hitlioteca para satisfazer a demanda de um item nao imediata
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riente disponivel.

A escolha desses padroes de analise implica numa
definicao especifica das funcoes de uma biblioteca universi-
taria:

A) satisfazer a demanda expressa de seus usuarios;
h) minirizar o tempo do usudrio, isto @, transmitir documen-

tos o mais ranidamente possivel.

4.2 Definicio_das Medidas

Para avaliar o gqrau de efetividade no desempenho -

dessas funcoes foram utilizadas as sequintes medidas:

Nivel de satisfacao (NS) composta de quatro medi-
das independentes relativas a probabhilidade de satisfacao do
usuario.

Pa = medida de desempenho da acuisicao

Pc = medida de desempenho da circulacao

Ph = medida de desemnenho da hiblioteca

Pu = medida de deserrenho do usuvario.

Fosan medidas utilizam sete nnrﬁﬂnt—rnﬂ, a saber:

N - numero total de demandas no norTnﬂ% dr estudo;
S = numerc total de demandas imediatamente satisfeltas;
F - nOrermn tatal de dermandas nan satisfeitas (falhas) g
Y1 - nunero total de falhas atribuidas 3 aquisigao;

P = nimero total de falhas atribuidas a circulacgao;
'h - ramero total de falhas atritmidas 3 biblioteca;

Fu - nnmero tatal de falhas otritaaidas ao usuario.

rns Fases teoricas do Mivel de Satisfagao foram es-



tabelecidas por ¥antor:

a)

b)

c)

ad)
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1

Miando se procura um livro, a vrimeira coisa que importa

& que esse livro tenha sido adauirido pela biblioteca. Em
caso contrario, nada mais importa. Portanto, Pa é a pri-
meira barreira a vencer na satisfacao da demanda;

Se a biblioteca adquiriu o livro, a segunda coisa que in-
teressa & que o livro nao esteja circulando, isto é em-
rrestado, em consulta ou qualquer ouvtro tipo de uso. Se
o livro nan estiver circulando, existem outras barreiras

A satisfacan. Portanto, Pc seque DPa;

Se o livro estd na biblioteca, a terceira coisa que impor
ta & cue esteja no lucar - istn & nan esteja desaparecido,
nao esteja na encadernacao ou fora dn lucar na estante ,
etc. Se a hiblioteca funciona corretamente o livro certa
mente estara num local conhecido. Se nao estiver, nada
mais impaorta. Caso o livro esteja no luagar, existe ainda
cutra bharreira a vencer. Portanto, Ph seque Pc;

e 0o livro foi adquirido, nao estad circulando, e estid na
biblioteca em algum lugar cnnhecido, entao o livro esta
disponfvel mas isso nao significa que o leitor va obté-lo.
Tle deverd utilizar o catalogo e procgurar o livro na es-
tante para localiza-lo. Se o usuirio cometer alaum erro,
a demanda nao sera satisfeita. Portantn, Pu seque as ou-

tras prohabilidades.

As medidas de desempenho combinadas numa formula -

multinlicativa determinam A nrohakilidade total de satisfa -

can da dermanda exnressa, ou seja, o “vel de Satisfacao (MNE):

N& = Pa.Pc.Ph.PMu
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Tempo de Satisfarao (TS) - medida objetiva do tem-

po adasto pela hiblinteca para satisfazer a demanda nao ime -
diatamente satisfeita. A extensao de tempo sera medida em
Aias, da data em que a hiblioteca recebeu a demanda a data
em cue a publicacao fol colocada a disposicao do usuario.

Para investigar os efeitos do Tempo de Satisfacgao
no trabalho do usuario, tres medidas serao usadas:

a) Incidencia de atraso - a proporcao de demandas afetadas pe

lo tempo (e satisfacan. TIncidéncia de atraso & uma medi-
da binaria. O Tempo de Satisfacao afetou ou nao afetou
o trabalho ou estudos do usudrio.

b) Prejufzo - medida do efeito do tempo de satisfacao no tra
alho do usuario, numa escala d~ N-3 (respectivamente ne-
nhum efeito, atraso, prejulzn e rrejufzo sério, conforme
juleamentn do usuario).

c) Custo - tentaremos exnrimir em unidade monetaria o custo
do Tempn de Satisfacao, perquntandn an leitor quanto éle

estaria disposto a paqar para ter o item desejado imedia-

tamente disponivel.

As bases tedricas de medida Tempo de Satisfacao fo
ram estabelecidas por Stuart?, como pante de um estudo desen
volvidoa vela I'nidade de Pesquisas da Universidade de Lancas-
ter.

Seu nbjetivo era ohter informacoes sobre os efei -
tos Ao atraso associado com n acesso a.publicacao para incor
pora-las a modelons matemiticos er desenvolvimento.

Fntretanto, infarmacors sohre eieitos de atraso
{irlay) sao importantes para forrnlacoes de politicas de cir

culacan, descarte, transferéncia de colecoes nara locais
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mais distantes, etc. Mesmo aue esses efeitos nao possam ser
quantificados satisfatoriamente, devem pelo menos ser leva -
dos em consideragao na formulacao daquelas politicas.

lﬂpidénc{g_de atraso, B}gjgjzo e Custo sao medi -

e e

das do efeito do Tempo de Satisfacao e haseam-se na reagao do

usuario a um tempo de satisfacao recentemente experimentado.
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S  PEVISAO DA LITERATURA

Fxiste uma diversidade de medidas propostas para a
avaliacao do desempenho efetivo de hibliotecas.

Tendo em vista os ohjetives dessa Aissertacao, 1li-
rmitarermos a revisao da literatura an exame dos artigos consi
derados mais relevantes para o presente estudo e que estejam
de alaguma faorma relacionados A acessibilidade e disponibili-
dade. K4ueles aque estiverem interessados numa visao geral
do assunto recomendamos a leitura do livro de lLancaster.'

No capftulo anterior, estabelecemos que um dos
rrincipais critérios de avaliacao de desempenho efetivo de
uma biblioteca & a verificagao de que proporgao da demanda ex
nressa de seus usuarios ela & capaz de satisfazer.

Ma literatura revista essa "medida" é chamada "ca-
vacidade de transmitir documentos" (document delivery capa-
1311ity). Coerentemente, a maior parte das medidas aqui re-
vistas haselam-se na analise de uma nnica faceta das ativi-
dades de hiblioteca a saber: sua hahilidade de transmitir cdo
cumentos solicitadns pelos usnarios.

A metodoloaia usada varia desde a utilizacao de a-
mnostras representativas da demanda A aL]tcaqSo de questiona-
rios, entrevistas, exame do historico de empréstimo, etc.

nor?® desenvolveu a mais abrangente investigacao na
Area, o Teste de Transmissao de Documentos (Document Deli-
very Test - DDT).

O DDT foi planejado para avaliar a adequagao das
colegnes e o tempo de transmissao de documentos nas bibliote

cas medicas americanas.
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0O teste consiste de uma lista de 300 citagdes sele
cionadas aleatoriamente em documentns recentes da area. Foi
aplicado a bibliotecas médicas por uma equipe de pesquisado-
res, os (quals simularam ser usuarios procurando os itens se-
lecionados para a amostra. MNuma primeira etapa determinava-
se, perla checagem dos catalogos, a adequagao das colegdes ,
isto é, o iterm existia ou nao na bhiblioteca. A seguir, veri
ficava-se com (ue velocidade a hibhlioteca era capaz de aten-
Asr a demanda, medida numa escala exnonencial de S pontos. A
admintistracao do DNT resulta num Tndice de Capacidade (Cana-
*ility Trdex) expressa numa escala de N-100,

N teste fol amlicado a 92 hibliotecas médicas e a
rercentaqgem de itens adquiridos por essas bibliotecas fol enm
média, 57% (com a relacao a amostra de 300 itens). O Indi-
ce de Capacidade variou de 49 pontos a 94 pontos.

Uma medida similar foi desenvolvida por De Prospo’®
seqdundo a qual a probabilidade do usuario achar um determina
do item hiblioarafico € o produto da probabilidade da biblio
teca ter adquirido o titulo e da nrobabilidade do item estar
na ostante.

0 teste foi aplicado em }iblintecas pGblicas e con -
sistiu na checagem de trés amostrac:

a) Pmostra de 500 livros vuhlicados recentemente |,

selecionadons do Americarn Publishing Pecord Books,
') Amostra de 80 citacoecs a artians de periddicos

selecionados de {ndices e ahstracts comumente ad

quiridos relas bhibliotecas em avaliacao;

c) Amostra de 500 titulos selecionados do cataloco

tovografico da biblioteca.
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As probabilidades foram expressas em percentagenc,

e as medidas definidas como Probabilidade de aquisigao (PrO)

’

Prohabilidade de disponibilidade dos livros adquiridos (PrB)

~e

Prohahilidade aeral de disponibilidade (Pr2) sendo PrA = Pr0
xPrR.

Para a amostra Ao mrimeiro agrupo os resultados de
Prn vari{aram de 0,0R a 0,58: PrB variou de 0,55 a 0,81. A me
d14a geral PrA atinciu valores de 0,10 a 0,60.

Urquhart e Schofield® desenvolveram um método para
verificar a disponibilidade dos itens vrocurados pelo leitor.

O metodo foi aplicado na Rihlioteca da Universida-
de Camhridge e os dados foram coletados da sequinte forma
toda vez que o leitor procurasse um livro na estante e nao
tudesse encontra-lo deveria preencher uma tira ‘de papel colo
rida com os dados de identificacio do livro nao localizado .
I'ssa tira colorida era deixada pelo leitor no luqar exato
da cstante onde o item procurado deveria estar localizado.

Através de rotinas cuidadosamente esquematizadas fo
ram reqistradas as razoes das falhas. Os resultados indica-
ran que 3N% Ans livros nao loncalizadns estavem sendo consul-
t 17~z na hihlinteca: 50% estavam emnrestados: © restante das
cancas da falha distribui-se em erro do usuirio (cerca de
11%), livros desavarecidos (cerca de 3%).

£ imvortante notar (ue ecsse método de aniAlise nao
leva em consicderacao as falhas da colecdo - isto @ de aquisi
cao - e ignora o numero de sucessos, isto ¢, a percentagem da
deranda imediatamente satisteita.

Line® considerou esse tinma de analise incompleta

’

rorcue avalia somente a demanda real. Arqumenta que as de-
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mandas reais sao um suhconjuntn Aa demanda potencial e que
somente 3 luz da demanda potencial pode-se medir. a qualidade
An acervo. DPor isso, & imnortante determinar que referéncias
o usuario aostaria de obter, mesmo aue ele nao haja expressa
do seus interesses a biblioteca.

Utilizando um duestionaArio, Line tentou identifi -
car uma amostra do material necessario aos professores da U-
niversidade de Rath. Em duas diferentes ocasioes, solicitou
-se aos professores que reqistrassem detalhes bibliograficos
do material (ue gostariam de obter no momento em que encon -
traram a referéncia de cada item.

0Os resultados Aos Acis eatudeos foram similares: a
drshonibilidade imediata local fol calculada em 36%; 45% dos
itens desejados estavam disponfveis, isto A, tinham sido ad-
aniridos.

Fntretanto, o método de T.ine anresenta sérias limi
tagcones praticas, decorrentes o fato de que nao foi hem acei
to pela comunidade de usuaries, aue "inclusive tenderam a for
necer respostas incorretas e tendenciosas, fato detectado pe
lo préprio Line.

Buckland® desenvolveu um estydo (Lancaster Frustra
tion Survey) para verificar o grau de disponibilidade da co-
lecao. O principal objetivo desse estudo foi determinar a
tmportancia relativa das causas de frustracao da demanda. Foli
solicitado ame usuarios que preenchessem um formulario indi-
cando autor, tftulm e n? de chamada dos livros desejadns e
nan nahitidos.

As informacoes foram coletadas de acordo com o pra

»2a concedido nara ermprastimo ("Short lean" o "1ong lecan Pooks™).
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Mz resultados indicarar como fatore: mais importantes na
frustragac da demanda: empréstimo (39 dos 132 tftulos procu-
rados estavam emprestados) e erros do usuario e erros da Li-
blioteca (22 titulos estavam no lugar).

Morse7

descreve medidas de efetividade para dife-
rentes aspectos dos servigos de biblioteca. Ao analisar o
padrao de uso da biblioteca de quatro qrupos de usuarios, ve
rificou cue o modelo representativo sequia uma distribuicao
qeometrica probahilistica. MNa area de tempo de chegada e
permanencia dos usuarios, Morse determinou que o modelo pa-
Aran seaque a distribuican de Poisson.

verificou tamhem que o periodo de tempo de reten-
qﬁn Ao livreo emnrestado seaue o pProcesso Ae Markov. Com es-
sas informacoes nropas uma farmula qeral nava prever o pa-
dram Jde uso futuro - isso serviria como critério de selegao
e descarte.

um artigo publicade posteriormente Morse® propoe
uma serie de redidas de efetivicdade,.-diriagidas a solucao de
vroblemas especifiicos do uso de bihliotecas.

Fm resumo, Morse desenvolveu modelos matematicos so
fisticados para estimativa da demanda e estudo do efeito do
rrazo de empracstimo e politica @e dupliéacio de titulos na
satisfacao da demanda.

Tivetz2? estudon o uso Ao catialodo na Riblioteca Ada
ilmiversidade de Yale. 0Ns resultadns indicaram que 84% dos
dncumentns desejados foram lncalizadns relos usuarios; cerca
de 5% das referéncias nao localizadas estavam relacionadas no
catiloao conforme checagem posterior. Cerca de 90% dos i-

tens procurados haviam sido adguiridos pela biblioteca.
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Como variacao desse tema, alqumas medidas aerais de
avaliacao foram rropostas.

Wambura®®

propoe que a medida geral da performan-
ce da hiblioteca deve ser baseada no cnnceito de tempo de
contato com o documento (document exposure time), uma vez
aque o contato com o documento - registro do conhecimento hu-
mano - & a fungao mais importante da biblioteca, publica ou
universitaria.

As medidas desenvolvidas sao: (a) contagem de s
tens circulados; (b) dias de uso/item (item-use days); (c)
tempo de contato com o documento.

Hamburg introduz o componente custo na provavel me
dAida geral, emhora reconhega as dificuldades conceituais na
correlacao neriodica entre output/input (beneficios/custos).

Rzasa e Raker!'!

propoem un conjunto de medidas pa
ra testar a efetividade das bibliotecas universitarias.
Fssas medidas sao baseadas na coleta de diversos
tipos de dados relativos ao uso de higliotecas (por ex. nume
ro de itens consultados ou emprestados, numero de usuarios,
ntmero de respostas fornecidas pelo Servigco de Referencia ,
etc). Mpds a atribuicao de pesos subjetivos a cada uma das
categorias, as mesmas sao combinadas para composiqéo de duas

medidas gera.s de efetividade.

A medida geral e apresentada pelo seguinte modelo:
E=mn/n (1L+n/N) +x,/N (L+1,/N) + SN

onde:

3
1]

n?® total de itens recolocado- nas estantes (sucessos);

P
]

populagao potencial de usuarios;
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n = n? efetivo de usuarios:

ry = total de informacoes solicitadas (nao inclui material
bibliografico);
r, = total de informacoes fornecidas satisfatoriamente (nao)

inclui material bibliografico);

S = n? de usuarios estudando com material proprio.

Essa medida é uma simplificacao de uma situagao
complexa. Além disso, combina medidas adualitativas com medi
das quantitativas. Fm m registra os sucessos, mas nao ha we
dilas correspondentes de falhas; ryer, sao reqistros de fa

lhas e suceasos dos servicos de referéncia.

¥antor!? propos uma medicda aeral de performance da

hihlinteca a qual denominou Temno Total de Contato ("Total
Contact Time"™ - TCT).

Supondo que o heneficio dos servicos da biblioteca
& nroporcional ao tempo de contato, Xantor desenvolveu as ba
ses tedricas e a metodologia para determinacao da medida de

TCT, expressa no seguinte modelo:

TCT/P = pa.pc.pb.pul te (Yc/P) + tbh(Wh/P)]

ond'e

P = populacao potencial de usudrios

ra,nc,ph e pu - sao as medidas performance da aquisicao, cir
culacan e hiblioteca conforre Aescritas no capftulo 4.

te = vempo médio de consulta

e = Aderanda total de consulta

th = temno medio de emprastimo

SUN

1]

demanda total de emnrestino.
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Na medida suaeridas por ¥antor, existem problemas na
determinacao de tc e tb e a metodnloqia proposta ainda deve
ser validada.

¥aste!?

numa tese de douvtorado, desenvolveu um con
junto de medidaa relativas A efetividade de hihliotecas uni-
versitarias sob trés pontos de vista: estado da colegao, ati
tude do usnario e utilizacao da rolecan.

0Os instrumentos de coleta de dados desenvolvidos -
Collection Status Model, Patron Attitude Assement Tool e
Collection Utilization Assessment Tonl foram aplicadas. Os
resultados obtidos foram relatados via sistema de informagao
gerencial (MIS).

A metodologia desenvolvida por Kaske & funcional ,
economica e se aplica a estudos longitudinais; o autor reco-
menda que no futuro seja amlicada e refinada por fatores de
custe e estudo das interacoes entre as trés medidas adotadas.

Até o momento temos disentido as medidas relaciona
das 3 Nisponihilidade. A analise dos métodos utilizados pe-
1aas redidas examinadas leva-nos a identificacro de duas ahnr
daaens de avaliacao:

1) Utilizacao de listas supostamente representati-

vas da demanda dos usuirios.

2) Utilizacao de amostras representativas da deman

da real dos usuarios.

A validade da rrimeira abordagemn depende inteira -

mente da representatividade da lista utilizada. Emhora seja

Py ot

facil assequrar que a amostra ¢ representativa de um determi

-

nade nniverso de referéncias, citacoes, docurmentos, ete. o

quase aue impossivel assequrar que essa amostra seja repre -

]
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sentativa das necessidades reais dos usuarios da biblioteca.

e e SIS Mgt

F esta é a suposigao basica dos testes de Oor? e de Prospo.’
Com relagao ao DDT, existe uma outra limitagao, apontada por
Puckland®: a suposicao de gue um grupo de bibliotecarios pro
fissionais age aproximadamente da mesma forma que os usua-
rios quando utilizam o catalogo. Idealmente o comportamento
real do usuario deve ser levado em cnnsidcraqﬁo na computa -
can das causas da frustracao.

Com relacao a acessibilidade, existem poucas medi-
das desenvolvidas.

Jestes!®

investiagou o termna fe busca - isto &, o
termo gasto pelo usuario nara achar a referéncia do documen-
to desetaldlo no cataloan, localizar o item desejado, etc - u-
tilizando técnicas de analise de sistemas. 0 estudo fol efe
tvada por melio de fluxogramas, estirativas de custo e tempo.

I'eismanls

descreveu unm cstudo desenvolvido para es
tabelecer a importancia relativa de onze categyorias de mate-
rial bibliografico e derivar uma medida para determinagao dos
rrazos preferenciais de transmissao (delivery) para cada ca-
teaoria de documento.

A importancia e a curva de utilidade de cada cate-

anria foi determinada por um arupo de especialistas num pai-

rel onde se ntilizou o motado Pelrhi. MNs resultados indica-
am consenco nara 9 das 11 cateacoriass avaliadas. Os renultg
deos de estudos deverian ser intearades num projeto geral des
tinado a reduzir o tempo de transrisnaao de documentos numa

rede de B8N0 hibliotecas de Cleveland.

R

Rouqhnrty‘ descreve um servico criado na Universi

dade de Coloradsn para evitar que o usuario tenha que visitar
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a hihlinteca toda a vez que nrecisar de um documento. O obje
tiva o service era tranarmitir docurentos no nrazo de 1 (hum)
dia. Oualquer membro académico ou administrativo poderia fa
zer a solicitacao por telefone. 0 pessoal da biblioteca re-
cunerava o docurmento e o enviava ao usuario. Aproximadamen-
te 69% das demandas foram atendidas no prazo estabelecido .
Mais da metade dos usuarios declarou ue esse tipo de facili
‘dade alterou seus habitos de uso de biblioteca. Os custos, a
nroximadamente $9.500 ao ano, sao justificavels, sequndo o
autor, do ponto de vista de custo-efetividade, uma vez que e-
corcmiza o tempo dos professores e pesqguisadores.

0 servico criadn por Dougherty esta em perfelito
Aearda com a Ted deMocers!?, seaunda a arual A extensao de u-
s de hibliotecas e servicos de infonrmacan & fortemente in-
flucrciada por consideracoes do es{nrcn que o usuario tem
cne dispender para obter a informacan. Ouanto mais facil o
uce, melhor para o usuario, aue age sempre sequindo o segundo
i rincipio do menor esforgo de 24ipfrt®.

Assim, fatores como acessibilidade fisica da bi-
blinteca e das colecoes, numero de horas de funcionamento da
hihlioteca sao importantes determinantes do uso.

Uma abordagem diferente do problema da acessibili-
dade é a investi gacao do efeito do tempo de espera no traba-
J%o ou estudo de usuarin.

Bouagkton e Prosser!?

investiaaram esse aspecto nu-
ma amostra de usuarios da Rritish Tibrary Lending Division.
Stuart?? retomou esse tema e desenvolveu um conjun

to e medidas destinadas a verificar o ofeito do atraso (de-

Lers: ) .
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Foberts?! analisou o efeito do tempo de resposta
(response time) numa amostra de reservas de empréstimo da
Biblioteca de Nottinghamshire County e os resultados obti-
dos foram utilizados na reformulacao das politicas de emprég
timo e rotinas de biblioteca. As recomendagoes do autcr em-
basam a nossa abordagem: "o tempo de resposta e fator impor-
tante da efetividade". Nao é suficiente que a biblioteca sa
‘tisfaca a deranda de seus usuarios. P necessario que o faga
et tempo OUtil.  Naturalmente nem todas as demandas sao urgen
tns. Mag e imnortante aue-se reconheca quais sao urgentes e
aue A hiblioteca seja capaz de satisfazé-las dentro do prazo

remuerido pelo usuario.



34

CITALOES

1 LANCASTER, W. The neasurements and evaluation of library

seqy{ggi. wWashington, D.C., Information Resource Press,

1974.

2 O0ONR, R.M, & SCHLFSS, P. Document delivery capabilities of
major biomedical libraries in 196%: results of a na-

tional survey emplovina standardized tests. Bulletin of

the Medical Library Association, A0(3): 382-422, July

S o —— i

1972,

3 NF PROSPO, E.P. et alii. Performance measures for public

libraries. Chicago, Public library Association, 1973.

4 URQUPAPT, J.A. & SCHOFIFEID, J.L. ‘*easuring readers fai-
lures at the shelf in thrce university libraries. Jour-

qﬂl qf Hocumentgglgg, 28(3): 233-41, Sent. 1972.

5 LIFrE, Maurice R. The abllity ot a university library to

provide books wanted by researchers. Journal of Libra-

rianship, 5(11): 37-51, Jan. 1073,

A AICKIAND, *'ichael ', Rnok“availahjl}gy and the library

. ———————————— e ——————

user. VNew York, Pergamon I'ress, 1975. p. 41-5.

7 MARER, P.t. Library effectiveness: a system approach .

Cambridqe, “Mass, M.I.T. Press, 1968,

@ “ARCE, P.M. Measures of Tibrarv effectiveness. Library

Quarterly, 42(1): 15-30, Jan. 1972.

9 TLIPETZ, B. Catalog use in a larqge research library. Li-

brary Cuarterly, 42(1): 129-39, Jan. 1932, v



10

11

13

14

1]

16

07

19

35

HAMPURG, M, et alii. Library plannina and decision making

systems. Camhridge, Mass., M.I.T. Press, 1974.

RZASA, P.V. & BAKER, N.R. Mearures of effectiveness for

a university library. Journal of the American Society

for Information_Science, 23(4): 248-53, July/Aug.1972.

KANTOR, Paul B. The library as an information utility

in the university countext: evolution and measurement

of service. Journal of the American Society for Infor-

mation Science, 27(2): 100-11, Mar./Apr. 1976.

— o ——

KASKF, Neil X. Fffectiveness of lihrary operations: a

— e e

manaderent information system anprnach and application.

Norman, 'niv. of Oklahoma, 129731, Tese de doutorado.

JFPSTFS, F.C. An example of svstems analysis: locating a
book in a reference roon. ;pgpig}_!&bfﬁ;}sg, §2(9):

722-2R, tMov. 196K,

RFISMAN, A. et alii. Tirmeliness of library materials de-
livery: a set of priorities. Socio-Fconomic Planning

Science, 6: 145-52, 1972,

DOUGHERTY, R.M. The evaluation of campus library deli -
very service. Colleqe & thvnrcﬁ_fgpfgries, 34(1):29~

39, Jan. 1973.

ANERS, . N, "Moeers law" or vhv some retrieval systems

are used and others are not. ’Mmerican NDocumentation ,

}1(3): 1i, Jdulv 1060,

?IPF, G.¥. Puman hehaviour ~nd the principle of  least

effort., Cambridge, Mass., *Adison Vesley, 1949.



36

19 HOUGHTON, B. & PROSSER, C.A. A survey of opinions of
BLDD users in special libraries of the effects of non

immediate access to journals. Aslib Proceedings, 26(9):

154-66, Sept. 1973.

20  GTUART, M. Somme effects on library users of delays 1in
supplying publications. Aslihb Proceedings, 29(1): 35-

——— e et

45, Jan. 197A.
21  PORFPTS, D.F M., Anr analysis of the request and reserva-

tion service of MNottipahamshire County Library. Jour -

nal nf tibrariarship, 5(1): %-27, Jan. 1973.




37

6 XRFEA DE ESTUDO

O estudo foi efetuado em treés hibliotecas da Ponti
ficia Universidade Catolica do Rio de Janeiro, universidade
varticular cujo corpo discente & composto de 7.035 estudan -
tes de graduacao, 1.821 estudantes de p6s-graduaqio, num to-
tal de R8.856 estudantes do curso requlares; 1030 professores
e pesquisadores e cerca de 1.400 funcionarios.

As bibliotecas analisadas tem as sequintes caracte

risticas:

a) Riblioteca Central

Tem um acerdo de 82.100 volumes entre livros, fo-
lhetos, teses, ohras raras, colecoes especials e referéencia.
A calecao "norrmal”, lsto é, sujeita a empréstimo & composta
de cerca de 50.000 volumes. FEmbora a colecao da Biblioteca
Central esteja definida como geral, hA uma forte concentra -
¢an nas areas de Ciendas Sociais « Ciéncias Humanas. Cerca
de 45,000 volures circulam nnun]mnnt;, entre emprestimns -
(24.400) e consultacs (20.600). !esses dados nao esta compu-
tada a circulacao de perindicos.

O nimero de ucuarios inscrites na Riblioteca Cen-
tral Aatinaiu em 1978, a taxa de 23,601,

n niklioteca Central mantém a sua colecao de  em-
prostimn em estantes fechadas. CSomente as colegoes de refe
roncia, Periddicos e Colecoes Fspecials de consultas exclusi
vas (Teses, Colegao de Prte, etc.) tém livre acesso.

Dessa forrma, para consultar ou tomar emprestado =
qualquer livro da colegao "normal" o leitor deve primeiro con

Lultar o catalogo, a sequir preencher uma papeleta de pedido,
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entreqa-la no nalcao de Fmpréstimos e esperar que o pessoal
do Dephsito recupere o livro da estante e o remeta pelo ele-
vador.

Fmbora nao seja objetivo desse estudo medir "tempo
de resposta" durante as operacoes rotineiras, observamos Gue
tndo esse processo (busca e recuperarcao) leva cerca de 20
minutos para ser consumado.

Outro efeito do sistema de estantes fechadas no
esfor¢o disvendido pelo usuario foi também observado: como
o leitor nano tem acesso as estantes, perde a possibilidade de
"Frowsina®. Por isso, nas buscas ror itens desconhecidos (por
exemplo, livro sobre um determinado assunto) o usuario costu
ma solicitar um nimero elevado de titulos. A selegao é fei-
ta aros o contato com os livros remctidos do NDeposito de Li-
vros. Ohservacoes do pessoal encarreqado das rotinas de em-
treitiro indicam que entre cinco titulns solicitados, dois
san ofetivamente consultados ou ertrestados.

Nan adotamos como medida o efeito do tempo gasto
na obtencao do documento poraue o estudo s6 comnrovaria esta
tisticamente um problema a resreito do qual a administracao

da PUC ja havia sido alertada.

b) Biblioteca Setorial do Centro de Teologia e

(‘n‘:ncia_s_y_u_m_a_n_a_rl (RS /CTCH)

Tem um acervo aproximade de 13.000 volumes entre
livros, tolhetos, teses e obras de referencia. A Setorial
dn CTCY rao nessui periodicos em seu acervo. Sua colegao @
iestinada a atender os cursos de m_-'»-.—:rr.‘ach.;ac‘;ﬁca a saber: Edu-
cacao, Teoloaia, Psicoloaia e Letras. 'ntretanto, o nivel

de esrecificidade de suas colecnrs @ baixo.!
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A bibhlioteca e de livre acesso e tem 798 leitores
inscritos. Cerca de 16.000 volures circularam em 1978 =

(6.000 empréstimos e 10.000 consultas).

c) Riblioteca Setorial do Centro Técnico Cientffico

(RS/CTC) - Tem um acervo aproximado de 15.000 volumes
entre livros, folhetos, teses e obras de referéncia (exclusive
periodicos). Sua colecao e destinada a atender os cursos de
- pds-araduacao do CTC: Engenharias, Ciéncia do Material, Me-
talurgia e Matematica sao as principais areas cobertas (Qui-
mica, Informatica e Fisica tem bibliotecas a parte).

A mesma observacao feita a respeito do nivel de
especificidade da colecao do CTCH se aplica ao acervo da Se-
torial do cTCH.!

A Setorial do CTC & de livre acesso. Fm 1978 ins-
croveram-se 1.178 leitores; circularam cerca de 17.000 volu-
mes entre emnrastimos (4.600) e consultas (12.400) nao se

computandn nesses dados a circulacao de periodicos.
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NOTAS

1 Por nivel de especificidade entende-se¢ a adequaqﬁo das co
legoes aos diferentes niveis de ensino. A Carta de Aqui-
sicao da Divisao de Ribliotecas e Documentagao define qua
tro niveis numa escala ascendente de especificidade: ni-
vel geral, nfvel de araduacao, nivel de pesquisa e nivel
intensivo. As colecoes formadas a nivel de pesquisa e a
nfvel intensivo sao destinadas a atender os nrogramas de
mestrado, doutorado e as linhas de pesquisa da Universida
de. DNDessa forma, quando uma Rihlioteca Setorial destina-
da a atender 3 pos-graduagao mantém em suas coleg¢oes uma
percentagen elevada de obras a nivel de graduagao, a espe

citicidade de sua colecao e baixa.
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7 COLFTA DE DADOS

7.1 Mlvel de satisfacao

purante o periode de 20 de setembro a 30 de outu -
bro de 1978 foram coletados dados sobre a demanda expressa
de livros! e as razoes de frustracao da demanda.

0s dados coletados inclufram somente os pedidos de
livros especificos, isto e, adueles cue o leitor conhecia au
tor e titulo.

Messa parte do estudo foram utilizados dois instru
mentos.

O prirmeiro é um formulario (ver Anexos, Estudo de
Satiafacao 1).

0 seaundo instrumento & uma lista para verificacao
e cndificacan das causas da frustracao. Fssa lista foi oraqa
nizada de acordo com as caracteristicas das bibliotecas da
Pr'C (ver Anexos Lista de Codiqgos para Analise de Formula -
rios").

A primeira parte do formulario destinava-se a ob-
ter 1nformaq8eg sobre autor, tJftulo e n? de chamada dos 1li-
vros procurados e indicacao dos livros nho obtidos. A Ulti-
ma coluna a direita foi usada para codificacao das razoes da
falha na obtengao do livro.

a sequrda parte do formulario foram inclufdas per
auntas destinadas a checagerm dos resultados indicados na pri
reira varte do formulario, identificacao do "status" do usua
rin e determinacao de pndrﬁn de uso,?

A coleta de dados processoun-se da seguinte formas:



a)

bh)

c)

r&‘

Cat
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e cada hiblioteca, uma bibliotecaria ficou junto ao caté
loan de autor/titulo;’

aos usuarios que se aproximavam do catalogo solicitava-se
sua colahoracao no sentido de preencher o formulario;"
imediatamente anos a devolucao dos questionarios iniciou-
se a verificacao e cndificacao das causas de frustracao .
A fim de reduzir ao maximo erros de codificacao, duas e-
quipes funcionaram na investigacao. FEnauanto uma equipe
funcionava na aplicagao dos formularios a outra determina
va o paradeiro dos livros nao obtidos. A codificacgao re-
sultante foi totalmente revista, verificando-se os casos
problematicos e re-checando-se os codigos que parecessem

ter sido atribuldos erroneamente.

Para fins de comparag¢an foi desenvolvido, somente
ri¥linteca Central, um "Fstudo Paralelo" ao Fstudo de

isfacaon 1.

Foram coletades dados sobre as causas de frustragao

domandas solicitadas no veriondo de 10 a 30 de outubro

'ara tanto, foram analisadas as Papeletas de pedido preenchi

das

pelo leitor (ver Anexos) e entreques no Ralcao de Fmprés

timos.

Mote-se cue nessa amostra, estao incluidas tanto as

buscas especiIficas (autor/titulo conhecido) quanto as buscas

nao especlficas. Outra diferenga & que com esse método

r

rac e posslvel identificar falhas de aguisicao, isto &, que

livros o leitor desejava e a biblioteca nao possuia.
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7.2 Terp < 3

A sea.nda parte do estudo consistiu na analise das
reservas de Fmnréstimo efetuadas durante o perfodo de estudo
para determinacao do Tempo de Satisfacao."

0s dados foram coletados através de um questiona -
rio (ver Anexos, Fstudos de Satisfacao 2).

As informacoes sobre Tempo de Satisfagcao foram re-
aistradas no campo reservado para Data pelo pessoal técnico
que colaborou no estudo. ©Cs dados registrados foram os se-

quintes:

Data1 data em (que o leitor solicitou a publica -

cao

nata? data marcada mnara devolucao do livro (avi-
sada ao leitor)
NData, = data efetiva Ao retorno do livro

3

NPata, = data em que o leitor recebeu a publicacao.

Toda vez que o livro reservado retornava a Biblio-

teca, as Informacoes relativas 1 Pata, e Data, eram transcri

At das papelotas de reserva e dos cartoes de empréstimo. Ca
s0 o livro tivesse siclo devolvidoa com atraso, registrava-se

tambéam A Pata,.
» sooulir o auestionario era colncado dentro da pu-
blica~ao reservada. Quando o leitor recebia o livro, solici
tava-se «que respondesse as uoastoes (1 a 6) antes de ler ou
utilizar a puhlicnhﬁo. NDessn maneira, Nnrocuramos assequrar
mue a reacio expressa pelo leitor an tempo de satisfacan ex-

rerirentado fosse influenciada an minimo por suas opinices -

auantn a relevincia do documento nara =eu trabalho.



44

As informacoes sobre Data, eram reqistradas apds a
devolucao do qquestionario ou quando da baixa da reserva, is-
to &, quando esqotado o prazo reqular de espera (4 dias) o)

leitor nao vinha buscar o livro.
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NOTAR

1 Tor livres, entenda-se no contevto Adessa dissertacao, qual

quer nublicacao nao reriddica.

2 trhora a secgunda varte do formulario pretendesse coletar
dadns sobre todas as cateanrias de material bibliografico,
inclusive, peridodicos, na Riblioteca Central isso nao foi
possivel. As colecoes de periddicos estao no salao de
lettura do 49 andar; as colecoes de livros de livre aces-
so estao no salao de leitura do 39 andar bem como os cata
lngos e o Palcao de Empréstimos. Dessa forma, os usuarios
(ue pretendiam usar periddicos nao foram incluldos no es-
tudn devidn ao matodo de coleta descrito nesse canftulo .

Sotorial dn CTCH nan possui colecao de periddicos. Ma
cetarial dn CTC, nao ohtivemns reasnnstas siqgnificativas -

cor relacao an uso de pericdicos,

3 Ma PUC es cataloans estan divididons em Aduas secoes autor/
titulo e assuntos.
Ma Rihlioteca Central o cataloaec AUTOP/TITULN é coletivo,
isto &, inclui as fichas de livros pertencentes as demais
bibliotecas (n sistema. Messas fichas & indicada, no al-

to e a direita, em letras vermeclhas, a biblioteca detento

ra do titulo.

4 Tinhamos planejado coletar dados sobre a demanda total de
itens especificos durante perfodn de estudo. Entretanto,
durante os dnis prireiros Adias de coleta verificamos cue
isan era impraticavel. Devidn 3 exiafncia de listar 0s

livrons dese1ndns antes de consultar o catalogo, muitos lei
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tores se recusaram a colaborar, alegando que isso iria con
sumir muito tempo.

Para determinar a probabilidade de cooperagao, numeramos
um conjunto de questionarios, os cuais foram distribuldos
na entrada da Bihlioteca, procedendo-se ao mesmo tipo de
"entrevista" jA descrita. Nenhura pressao foi exercida pa
ra que ns leitores utilizasser o {nrmulario no processo de
}usca. Controlamos anenas, nara aqueles cue utilizaram o
farmulirio, a exiténcia de listar os livros em primeirno lg
qar.

I'sse procedimento fol adotado durante uma semana. Dos 120
questionarios aplicados na Riblioteca Central foram utili
zados 82, o que nos da uma taxa de cooperacao de 68%.

Fm cada uma das bibliotecas setoriais (CTC e CTCH) foram
aplicados 50 questionarios. No CTC, a taxa de cooperagao

fol de 42% e no CTCH 72%.

0 ideal seria avaliar tanto o sistema de Reserva de FEm-
préstimo quanto o sistema de Fmprostimos - entre Bibliote-
cas. Abandonamos a sequnda opcao norque na PUC, como a-
113s en qualcuver biblioteca vniversitaria brasileira, 0
processamento de Bmpréstimo entre "ihliotecas &, no mini-
re, incinjente. Mao existem sunorten ordanizacionals, ins
trumentos confiivels de localizacan ou meicr rapidos de b

-
tencan do dAacumento.
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8 POPULAGCAO ATIMGIDA

Na aplicacao do formulirio Fstudo de Satisfacao 1
fol obtida para a Riblioteca Central um Indice de resposta
de 87%; para a Setorial do CTCH o Indice foi de 92% e para
a Setorial do CTC de 58%.

0Os dados numéricos estao na Tabela 1, onde se a-
crescentou o n?® de formularios preenchidos por leitores que
nao utilizaram o cataloqgo autor/t{tulo ou foram diretamente
as estantes para obter o que queriam. FEsse dado & indicado

na Tahela 1 pelo sImbolo D/NE (demanda nao especifica)

TARBELA 1
NOMERO DE FORMULARIOS APLICADOS DURANTE
O ESTUDO DE SATTISFACAO

[ T~ _RIPLIOTECA | conrpaL | cTow CTC
FORMULARIOé\\\\\\\\\\\\
2plicados 900 500 350
' Desenvolvidos | 788 ‘| 460 203
aproveitados 710 201 152
‘ eliminados 78 1 39 29
| psur = = 220 22

Durante o Estudo de Satisfagao 2 foram aplicados
305 yuestionarios A amostra de Peservas de TLivros solicita-
das no periodo de estudo. Teoricamente deverfamos ter obti
An 205 questionarios preenchidns. Fntretanto, 52% dos lei-
tares aue fizeram reserva nao voltaram a biblioteca para re
ceher a puhlicacao solictitada, e a amostra Gitil obhtida tota

lizou 147 auestionarios (48%).
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9 RESULTADOS

Para maior clareza na exposicao, os resultados e a
analise dos mesmos serao apresentados de acordo com os estu-

dos propostos: Nivel de Satisfacao e Tempo de Satisfacgao.

9.1 ~Nivel de Satisfacao

Foram analisadas 1.423 demandas solicitadas por
710 leitores na Riblioteca Central, 38R demandas solicitadas
ror 201 leitores da Setorial do CTCH e 242 demandas solicita
das por 152 leitores da fetorial do CTC.

As tabelas 2, 3 e 4 refletem a distribuigao das de

mardas satisfeitas e frustradas. A Aistribuicao das deman -

das por categoria de usuario indicou que os estudantes de
oraduacao sao os principais usuarios - em termos quantitati-
vos - das bibliotecas da PUC estudadas: 82% das demandas so-

licitadas na Biblioteca Central sao provenientes dessa cate-
qoria; 53,5% na Setorial do CTCH e 67% na Setorial do CRE
Esses dados sao consistentes com os resultados obtidos num
levantamento realizado em 1977 nas mesmas bibliotecas por
Alves e Silva.?

Fm termos de frustracao, os estudantes de gradua -
cao formam a cateqgnria mais afetada: 539 das demandas dos
estudantes de graduacan nao foram atendidas na Piblioteca Cen

tral, hem comn 59% na Setorial do "™V e~ S5f% na Setorial don

CTC.



TABELA 2
BIBLIOTECA CLNTRAT

Demandas Satisfeitas x NDemAndas Frustradas

"“q_‘:'
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< Usuario

Nao Iden-

Pistribuiggo“xicraduagso PAs/Grad. Profeseen tificados rotal
Demanda 1.163 125 65 70 1.423
Satisfagao f26 66 35 25 752

LFruntracSo 537 59 30 45 671

TABELA 3
BIBLTIOTECA SETORIAL DO CTCH
Demandas Satisfeitas x Demandas Frustradas

'**\\\\\Efnaxin Fstudante E§tudante Professor Total

Distribu1;§3\\j Graduacgao Pos/Grad.F-_

Pemanda 207 156 25 388

Satisfacao 85 80 13 178

Frustracao 122 76 12 210

TARFLA 4
RIRLINTECA SETORIAL DO CTC
NDemandas Satisfeitas x Nermandas Frustradas
_USUATIO | potudante  Fstudante o
SRR - - Professor Total
nistribulcas— Graduacao Pae/Crad.

Nnemanca 1 164 59 . 19 242

catisfacao 72 33 14 119

Frustracao Qa2 26 05 123

9.1.1 Padrao de Uso

As respostas das questoes 5 a 8 foram computadas pa

ra verificacao de padrao de uso e da consisténcia entre o nu

mero de satisfacoes refletidas na primeira parte do formula-

rio e a satisfnqﬁo expressa pelos usuarios na sequnda

parte
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do formulario quanto ao uso de livros.?®

Fsses dados estao dispostos nas Tahelas 5 a 7 e se
referem tanto a demanda especIfica quanto a demanda nao espe-
clifica.

A satisfagcao (S) refletida na primeira parte do es
tudo foi ja indicada nas tabelas 2 a 4. Para fins de compa-
racao, chamaremos S' 3 satisfagao expressa pelo usuario. Pa-
ra calculo da satisfaqao expressa (S') foram somados os to-
tais de empréestimos, consultas e fotocopias de livros da bi-
blioteca. Aqui os dados referem-se somente ao grupo de usué
rios que preencheu a primeira parte do formularin. Os dados

sao os sequintes:

(S) ('S N® de Leitores
Biblioteca Central 752 723 710
Setorial do CTCH 178 388 201
Setorial do CTC 119 253 152

Desses dados, emergem as seqguintes relaqSes ¢quanto
a satisfagao média por leitor:
a) Biblioteca Central: S média =1 e s' média = 1;
b) Setorial do CTCH: S média = 0,8 e S' média = 1,9;

c) Setorial do CTC: S média = 0,8 e S' média = 1,6.

Os dados para a Biblioteca Central indicam consis-
téncias entre os doils grupos de resposta.

Nas Setoriais nao ha consisténcia. A relacao en -
tre S e S' para ambas as bibliotecas & cerca de 0,5, isto é,
a satisfacao expressa pelo leitor equivale ao dobro da satis
facao refletida na primeira parte do formulario.

Como as Bibliotecas Setoriais sao de livre acesso,
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itens

recuperados nas estantes sem consulta ao catalogo. Nesse ca-

so a relacao S/S' pode estar expressando a relacao consulta

ao catalogo/"browsing", mas devido ao reduzido tamanho

da

amostra e ao método de coleta de dados utilizado nao & possi

vel inferir nenhuma relagcao com os dados ohtidos nas Setori-

ais.
TABELA 5
BIBLIOTECA CENTRAL
Padrao de Uso
[ T T T YN .

‘\“-Li££ii_ae U5 Emprés consul Foto- Livros
n® de Usuarios ““\E\ timos tas copias Proprios
i g O . S 4 ———— . -

I'st. aqrad. 584 211 361 10 166

Fst. pos-arad. 56 62 41 02 1R
nNn/riProfessor 23 25 10 01 06

Mao identi fi-

cados 47 - N 5 N
TOTAT, 710 298 412 13 190
TABFLA 6
BIBLIOTECA SETORIAI. DO CTCH
Padrao de Uso

“‘~-EE§E?° e Empreés Consul Foto- Livros

- N o T timos tas’ copias Proprios
\ ~
N® de Usuarios L n (a) _(b) (c)

Est. grad. 120 76 111 22 55
D/E|Est. pos-qrad. 66 83 53 19 21

Professor 15 18 05 01 00

TOTAL 201 177 169 42 ' 76

Grad. 168 81 213 21 187
D/ |P8s-qgrad. 42 45 48 20 35

Professor 10 07 ng 01 04

TOTATI, 220 133 269 42 226
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TABELA 7
BIBLIOTECA SETORIAL DO CTC

Padrao de Uso

hh”‘“Hmagfﬁr?? el Emprés Consul Foto- Livros

46 de Usuig D S Itimoi_ tas copias Proprios
Est. grad. 104 69 77 07 38
D/E|Est. pOs-grad. 36 27 35 08 13
Professor 12 11 18 01l 00
TOTAL 152 107 130 16 51
Fst. arad. 15 23 35 01 06
DGF Fst. pds-arad. 07 n9 10 nl 02
Professor nn no 0nn 00 00
|rePaL 22 | 2 54 02 08

I-;-—— —— | — —— —— — - = e ——— — ——————
0Os dados sobre padrao de uso indicam cue em cada
visita & Miblioteca Central o leitor utilizou em media 1,4

livros. 0O padrao de uso geral distribui-se entre 0,5 emprég
tiros; 0,6 consulta; 0,3 utilizacao de livro proprio; o ni-
mero de fotocopias é desprezivel.

Na Setorial do CTCH, em cada visita o usuario uti-
lrzou em média 2,6 livros. O padrao geral de uso distribui-
se entre 0,7 empréstimo; 1 consulta; 0,2 fotocopia e 0,7 uti
lizacao de livro proprio.

Na Setorial do CTC, em cnrda visita, o leitor utili
2ou e média 2,2 livros. O padrao arral de uso distribui-se
ertre 0,R ermpréstimo; 1 consulta; N,3 utilizacao de livro
pranrio e N,1 fotocApia.

Se considerarmos apenas a utilizacao de livros per
tencentes ao acervo das bibliotecas estudadas, em cada visi-
ta a Pihlioteca Central, o uruario utilizou em media 1 livro;
rna Setorial do CTCH 2 livreos;e na Sctorial do CTC, 1,9 s

sros. A ﬁistribuiqﬁn entre emnhrosticmos, consultas e fotoco-
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plas € a mesma expressa no paraqrafo anterior.
Por categoria de usuarios, os dados sobre padréo

geral de uso do acervo das bibliotecas® foram homogéneos pa-

ra os estudantes de graduagao das bibliotecas Setoriais do
CTC e do CTCH. Em ambas, cada estudante de graduagao utili-
zou em média 1,8 livros por visita. Na Biblioteca Central, a
média foi 1 livro por visita. A distribuigao por tipo de u-
so reflete, em todas as bibliotecas, maior concentraqéo em

consultas para esse grupo de usuarios.

A categoria de usuarios que mais utilizou o acervo

em todas as bibliotecas estudadas foi a de estudantes de pos

-graduacao. Na Central, a utilizacao média por visita foi

de 1,8 livros; na Setorial do CTCH, 2,5 livros e na Setorial
do CTC, 2,3 livros. A distribuicao por tipo de uso nao foi
homogenea entre as trés bibliotecas: na Bihlioteca Central e
Setorial do CTCH houve maior concentragao em empréstimos; na
Setorial do CTC a concentracao foi em consultas.

Nao obtivemos uma amostra de professores significa
tiva o suficiente para justificar a utilizacao dos dados re-
lativos a essa categoria de usuarios. Na verdade, a amostra
esta refletindo a composigao da populaqao de usuarios: os es
tudantes de graduagao sao uma categoria mais numerosa que a
de estudantes de pos-araduagao, (ue por sua vez sSao em maior
numero que os professores. Nao se pode, por isso, inferir

que os professores nao usam as bibliotecas.
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0.1 i2 Hqé¥das_de desempenho

Ns resultados da andlise das causas de frustracao
da demanda estao nas Tabelas 8, 9, 11 e 13, indicando-se em
cada uma Aelas as razoes para falhas de anuisigio (Fa) ; fa-
lhas de circulacao (Fc); falhas de hiblioteca (Fb) - dividi
das em falhas de rotinas do servico de circulacao (BT/CIRC)
~ falhas atribufdas ao processamento tecnico (RT/PROC) - e
falhas do usuario (Fu).®

Para maior clareza essas tabelas sao apresentadas
por biblioteca junto as demais fiquras e tabelas pertinentes.

Ns dados forar analisados conforme a técnica do
diagrama ramificado desenvolvida por Kantor (ver Figura 1).

0 Aiaarama ramificado representa a sequéncia corre
ta das dificuldades que o leitor tem (ue vencer para obter
satisfacao imediata numa demanda por titulo especIfico (ver
cavrftulo 4 item 4.2)

Os valores para S e D forgm indicados nas Tabelas
2 a 4; os valores para 'a, Fc, Fb e Fu foram indicados nas
Tabelas 8, 9, 11 e 13.

Para calculo dos valores de T, UI, V e D as seqguin-

tes eguacoes foram utilizadas:

T = € + Tu
U =T+ Tb
V = U + Fc

D =YV + Fa

0 valor de D calculado dessa forma e igual ao nime

ro total de demandas efetuadas.
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“Fa

Figura 1 - Diagrama ramificado. Principais catego-

rias de frustragao na ordem correta.

Para o calculo das probabilidades de satisfacao |,

as seguintes fdrmulas foram utilizadas:

Pu = S/T Pc

u/v

Pb = T/U Pa /D

Como esse estudo fol baseade numa amostra, isto &,
nao foram analisadas todas as demandas impostas a biblioteca,
os resultados estao sujeitos a erro estatistico. Dentro os
diversos métodos disponiIveis para calcular o grau de desvio
com relaqao aos valores reals, calculamos o desvio padrao ba
seados na suposicao de aue os "ramos" do diagrama sao inde -
pendentes e as demandas individuais sao distribuig¢des inde -

pendentes de Bernoulli. Assim o desvio foil calculado pela

formula:

o = Vp(l - p)/N

onde 0 & o desvio padrao para cada medida de desempenho p e
N & o tamanho da amostra.
0 desvio padrao para cada redida e indicada nas ta

bhelas correspondentes (10, 12 e 14).
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Para a Riblioteca Central, o desvio, em qualquer
ponto da analise e )2%; para a Setorial do CTCH, A2%. MNa Se
torial do CTC, a margem de erro e 3%

Outro tipo de limitacao inerente a um estudo des-
cse tipo sao os erros sistematicos - ocasionados por erros de
contagem (n? de satisfagao de demandas, etc) e erros na codi
ficacao das causas da falha.

Para minimizar o primeiro tipo de erro, procuramos
efetuar a contanem da forma mais cuidadosa possivel, utili -
zando o auxJlio de duas pessoas para recontagem de todos os
dados.

Quanto a erros devido a dificuldades de codifica -
cao das causas de falha, acreditamos rjue as rotinas descri-
tas no item 7.1 reduziram seu volume. Fstimamos que o erro
sistematico seja da ordem de N3,

Pela combinacao desses calculos os resultados das
medidas de disponibilidade sao confiaveis numa margem de 4 a
5% para a Biblioteca Central; de 5% para a Setorial do CTCH

e 6% para a Setorial do CTC.

9.1.2.1 BRiblioteca Central

Os resultados nara a Riblioteca Central sao relati
vos a dois estudos realizades: Fstudeo de Satisfacao 1 (ver
Tahela ] e Pigura 2) e Fstudo Paraleln (ver Tahela 9 e Fiqu-
ra 3).

Para melhor discussao dos roasunltados, a Tabhela 10

reline as medidas de desempenho relativas aos dois estudos.



TABFLA 8
BIBLIOTECA CENTRAL
Estudo 1
Distribuigao das causas de Frustracao

——— e —
————— e

i _APU ISICRO CIRCULAGRO RT/CIPC BT /PROC USUARIOS
"] = 219 Cl = 217 Ry, = 26 Bsg = 10 Ul = 23
;‘1 = 11 Cz = N4 H, = 10 B‘ = 15 Uz = 23
Ay = 138 Cy = 00 Ry = 27 R, = 01 Uy = 02
Ay = 15 Ry = 00 p; = 01 Us = 27
. Ry = 02
Fa = 283 Fo = 221 Fb = 02 o Fu = 75
n = ].423/
Fa
Vo= 1140 2R3
e
11 = 919 221
T = 827 e -
92
Fu
S = 752 75
Figura 2 - Estudo l. Djagrama da anilise das demandas

da Biblioteca Central.




TABELA 9

BTBLIOTECA CONTPAL

Estudo Paralelo

Pistribuicio das Causas de Frustracao

——
—— —

S8

AOUISTICKRO CIPCULACAO R;;E;;E ‘;;}PPOC USUARTO
C, = 628 Ry =104 Ry = 00 U, = 00
C, = 10 R, = 26 Bg = 00 U = 53
Desconhecida
Cy = 01 Ry = 106 Ry = 01 Uy = 02
By = 01 R, = 39 Uy = 53
"*— o o Ry = 05
| Fa = ? Fc = 639 Fb = 282 Fu = 108
D2,
?Fa
vV = 3.369 :
/ Fe
U = 2.730/ 639
. ~ 'h
T = 2.448%" 282
y Tu
S = 2.340 / 203
Fiqura 3 - Fstudo Paralelo. Nianarama de analise das
demandas da Rihlinteca Central.
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TABELA 10

MEDIDAS DE DESEMPENHO PARA A BIBLIOTECA CENTRAL

ESTUDO 1 FSTUDO PARALELO

RIS 2 0 (%) ) o (%)
AQUISICAO (Pa) 80 + 1 e -
CIRCULAGAO (Pc) R1 + 1 A1 > 07
BIRLTOTECA (Ph) 90 +n,8 90 + 0,5
USUARTOS (Pu) 90 + 0,8 95 * 0.4
MTVEIL DE SATISFACAQ (NS) 52 £ 1,3 [58] »
NIVEI. DE SATISIACAO (NS') A5 + 1,4 f9 *0,R

No estudo 1, o Nivel de Satisfagao (NS) observado pa
ra a Riblioteca Central foi 52%. Os resultados do "Estudo Pa-
ralelo" indicam um Nivel de Satisfacao de 69%. Fssa medida -
corresponde ao produto Pc.Pb.Pu, uma vez que o método de colg
ta para o estudo paralelo nao permitiu obter dados para calcu
lo de P’a. Se esses valores forem combinados com o valor tIp£
co de Pa obtido nn primeiro estudo (P0%), o Nivel de Satisfa-

q5o resultante para o Fstude Paralelo é 55%.

Se deixarmos de considerar a probabilidade de aqui

sicao (ra), ainda assim os resultados san consistentes. o}
calculo de MS' = Pc.Ph.Pu para o Fstucdo 1 resulta num Nivel
de Setisfacao iqual a 65% (consistente com o Indice de 69%

indicado para o Estudo Paralelo.

Em resumo, os sresultados para NS sao consistentes
entre si. Os valores obtidos sao comparaveis aos resultados
de outros estudos semelhantes: NS = 56% na Sears Library da
Case l'estern Peserve University‘; 53% na Biblioteca da Uni -

versidade de lLancaster’; SR% na Bihlioteca Médica da Univer-
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sidade de Michiqan.’

Fssas observacoes confirmam a suaestao de Sarace-

viet

de que "valores para Mivel de Satisfacao entre 40 a 60%
s3ao0 provavelmente comuns em bibliotecas universitarias".

Os valores para desempenho de circulagéo (81%) e

biblioteca (90%) foram iquais em amhos os estudos.

As diferengas entre os valores para o desempenho do

usuario (90% e 95%, respectivamente) nao sao siqgnificativas
dentro da margem de erro (5%) calculada para a Biblioteca Cen
tral, considerando-se os desvios padrao indicados na Tabela 9
para essas medidas.

A medida de §S§gm29nho de biblioteca (Pb = 90%) a-

tingiu um nivel que pode ser considerado satisfatorio.

Entretanto, 10% dos livros que haviam sido adquiri
dos pela Eihliotoca e (ue nao estavam emprestados nao pude-
ram ser ohtidos devido principalmente a doils tipos de falhas
das rotinas de circulacao: recolocacan de livros nas estan -
tes e livros desaparecidos. )

Aquis}qéo (Pa = 80%) e Circulagao (Pc = 81%) obti-
veram o mais baixo nivel de desempenho.

Os resultados de Pa indicam que dois entre dez 1li-
vros procurados pelo usuario da Biblioteca nao haviam sido
adqquiridos. Considerando-se as limitagoes orcamentarias e
as dificuldades encontradas pelas hilliotecas universitarias
para a aquisiqﬁb de material biblioqrifico, podemns conside-
rar o deserpenho da aquisi¢ao como razoavelmente satisfato -

rio. Fntretanto, estudos desse tino aplicados a hibliotecas
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inglesas e norte americanas indicam um valor tipico para Pa=
= 90%.°

Naturalmente que a nocao de "nivel satisfatério" de
desempenho esti licada aos objetivos que se pretende alcan-
car e as politicas formuladas para o funcionamento da biblio
teca.

Quanto a circulagan, o valor Pc = 8l1% indica a pro
babilidade de dois entre dez livros adruiridos pela hibliote
ca e procurados pelo leitor estarem emprestados. Se conside
rarmos que Pc independe de Pa e compararmos essas medidas
com estudos similares - Saracevic®, Pc = 87%; Kantor?, Pc =

= 91% - veremos (ue, na Biblioteca Central a funqao circula-

cao tem um desempenho abaixo da média observada.

9.1.2.2 ﬁibliotecas Setoriais do CTCH e do CTC

0Os dados resultantes da analise das causas de
frustracao e diagrama de analise das demandas do CTCH estao
na Tabela 11 e Fiqura 4.

A Tabela 12 relaciona as medidas de desempenho pa-

ra o CTCH.
TABELA 11
BIBLTIOTECA SETOFIAIL DO .CTCH
Distribuicao das Causas de Frustracgao
rQUISICAO CIRCULAGAO BT/CIRC RT/PROC USUARIO
Ay = 102 Cl = 38 Bl = 06 BS = 04 Ul = 09
.hz = 09 Cz = 00 B2 = 00 Bs =! 04 Uz = 01
A] = 21 C, = 00 B! = N0 Rl = 00 U, = 04
A. = 10 ' B, = 02 R, = 00 U, = 00
Ry = NO
Fa = 142 Fc = 38 Fb = 16 Fu = 14

R — e e e e - - e ——————— e e e o —
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D = 388//_
IZ Fa
vV = 249'\\ 142
/K T~_Fc¢
v feg %
/ ~~_Fb
T = 19/1’ N 16
- / ~._ Fu
< 178 14

Figqura 4 - Niagrama da analise das demandas da
Setorial do CTCH.

TABELA 12
MEDIDAS DF DESEMPENHO PARA A SETORIAL DO CTCH

MEDIDAS a DRSFMPENHN (%) g (%)
rquisicao (Pa) 63 + 2,5
Circulagao (bc) B4 +1,9

' Biblioteca (Pb) 92 +1,3
Usuarios (Pu) 92 ¢ 1,3
| "fvel de Satisfacao (NS) 45 + 2,5

Para a Setorial do CTC os mesmos dados estao dis -

nostos nas Tabelas 13 e 14 e Fiqura 5.




TABELA 13
BIBLIOTECA SETORIAL DO CTC

Distribuigao das Causas de Frustragao

63

AQUISICKO CIRCULACAO BT/CIRC BT /P ROC USUARIO
Al = 44 (“ = 50 Hl = Ol P‘S = 03 U] 03
A, = 00 c, = 00 B, = 00 Bg = N1 U, 06
Ag = 10 Cg = 00 B, = 00 P] = 00 U! 01
A, = 04 By, = 00 R, = 00 U 00
pg = 00
Fa = 58 Fc = 50 Fb = N5 Fu 10
D = 242//\
/
v =184,/ s
/
U = 134,<{ N Fe
o 50
T = 129 4. fh '
05
/ -
S = 119 .Fu
10
Figura 5 - Diagrama da analise das Qemandas da

Setorial do

CTC.
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TABELA 14
MEDIDAS DFE DESEMPENHO PAPA A SETNRTIAL DO CTC

MEDIDAS DESEMPENHO (%) g (%)
Aquisicao (Pa) 76 + 2,74
Circulagao (Pc) 72 + 2,88
Riblioteca (Ph) 96 + 1,35
Usuario (Pu) 92 + 1,74
Mivel de Satisfagao (NS) 48 + 3,21

Em ambas as bibliotecas, o Nivel de Satisfagao foi

baixo: NS = 45% na Setorial do CTCH e NS = 48% na Setorial do

ETC .

0 desempenho da aquisican (Pa = 3% no CTCH e Pa =

= 76% no CTC) influenciou de maneira decisiva os niveis de

satisfacao.
O desempenho de circulacao (Pc = 84% no CTCH e

Pc = 72% no CTC) fol o sequndo fator determinante do Indice

baixo dos niveis de satisfacao.

©.1.3 PMnalise e recomendacaes

- T

o= =

Padrao de uso

0Os resultados sobre padrao de uso 1ndicaram que

nas RBibliotecas Setorials a intensidade de uso do acervo e
maior cue na Riblioteca Central, numa proporcao de 1:2. En-
tretanto, devido ao metodo de coleta de dados (ver 7.1) os
dados para a Riblioteca Central devem estar subestimados; por
que essa hiblioteca nao é de livre acesso nao foram obtidos
dados sobre a demanda nao especifica (D/NE), os aquais no en-
tanto foram coletados para as Bibliotecas Setoriais.

Fstudos sobre padrao de uso podem resultar em im-
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portantes indicadores para a formulacao de politicas de con-
trole do acesso. Os resultados aqui apresentados sao frutos
de um estudo meramente exploratdrio; sua utilizagao &, por -
tanto, limitada ao plancjamento de novos estudos, uma vez

fdue as amostragers nao foram estratificadas.

Mivel de Satisfacao

da liblioteca os seqguintes resultados:

- Riblinteca Central - NS = §52%
- Setorial do CTCH - NS = 45%
- Setorial do CTC - NS = 48%

Fsses Iindices estao dentro dos limites dos resulta

dos obtidos em estudos semelhantes onde o valor para NS va-
ria de 40% a 60%.°"/°

£ importante notar que os Indices para NS acima in
dicados referem-se ao desempenho geral de bibliotecas univer
sitarias inglesas e norte-americanas. 0Os valores obtidos nes
se estudo de bibhlioteca universitaria hrasileira parecem con
firmar que o Indice NS = 40% a 60% & tinico para bibliotecas
universitarias, independente de sua lncalizacao qgeoqrafica .
A aparente universalidade desses valnres pode.ser explicada
pela similaridade de organizagao e rotinas das bibliotecas
universitarias.

A medida NIvel de Satisfacao conforme discutida no
capitulo 3 &€ uma medida parcial de desempenho e sua funcao
rincipal € indicar os pontos fracos do sistema.

Para as trés biblintecas estudadas, circulagao e
quisigﬁo foram as principais determinantes da frustragao da

manda expressa por seus usuarios. Tendo em vista esse re-
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sultado, passamos a analise especi{fica dessas funcoes.

Aquisicao

» analise da funcao aquisican @ complicada por dois
fatores. O prirmeiro é externo ao sistema de bibliotecas da
PUC e esta relacionado an fato de que, sendo a industria edi
torial brasileira ainda pequena, leva A necessidade de impor
tagao de livros. Efetivamente o "grosso" das aquisicoes bi-
bliograficas nas bibliotecas universitarias brasileiras pro-
vem de importagoes.

A importacao acarreta diferentes problemas: econd-
mico (de cgmhio); atraso entre a encomenda e a chegada do
livro; problemas de acesso as fontes atualizadas de selecao;
problemras 1inqufsticos, etc.

0 sequndo fator e caracterlstico do sistema de bi-
rlintecas da PU'C e esta relacionadn a nrohlemas de indefini-
cAan na constituicao dos acervos das respectivas bibliotecas.

Definidas como bibliotecas de nos-araduagcao, as Se
toriais do CTCH e CTC mantém em seus acervos manuals basicos
e 1ivros introdutorios de interesse da araduacao.

Sahe-se que a malor parte dos recursos para a ayui
sicic de material bibliograifice @ rnroveniente de agéncias
firanciadoras de pos-graduacao (tipo CAIES, FINEP, etc). Co-
mo e¢sses recursos sao atribuldos A pés-graduacao cria-se en-
tao um impasse. As aquisicoes efetuadas com esses recursos
sao, na maioria das vezes destinadas as Setoriais, indepen -
dente do nivel de especificidade.

Por nutro lado, quando hid a intencao de efetivamen
te farmar acervos adeaquados a cada bibhlioteca, cria-se a si-

tha~ac diffcil onde se tem aue deliritar o aue € material de
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graduagao ou pés-graduacao; definir areas quando a ciéncia é
interdisciplinar.

Em resumo os problemas internos de composicao dos
acervos das bibliotecas estudadas criam situagoes de disper-
sao do material bibliografico disponivel, levando o usuario

a andar "3s tontas" para obter o que deseja.

m
n

sob esse angulo que as medidas de desempenho de
aruisicao serao analisadas. Mais esrecificamente interessa
verificar o que foil procurado e em gual biblioteca.

A Tabela 15 mostra a distribuicao das falhas de a-
quisiqﬁo por Areas de assunto e por bibliotecas.

Na Riblioteca Centras as areas mais prejudicadas
por Fa foram Psicologia, Sociologia, Fconomia e Administra -
Cao e Historia. O problema com relacao a essas areas  esta
relacionado a falta de verbas para aquisicao de material bi
bliografico. Um estudo realizado pela Secao de Avaliagao e
Fstudos da Divisao de Bibliotecas e Documentagao da PUC!® in
dica que a percentagem de titulos nessas areas em relagao
ac acervo total é& baixa: Psicoloaia 3,6%; Sociologia 3,6% ;
Fconomia e Administracao 12%; HistAria 69,

Ma Setorial do CTCH, as Areas mais prejudicadas fo
ram lTetras, Psicoloaia, qucacio e Filosofia, areas de con-
centracao dos cursos de pos-qraduacan,

Seria 1l6aqico concluir que a Setorial do CTCH tem
um acerveo inadequado ao desempenho de suas funcoes, isto e,
atender a demanda de pos-qgraduacao. Fntretanto o exame das
falhas de aquisicao por cateqgoria de usuario indica que 65%
das demandas prejudicadas por Fa foram provenientes de estu-

dantes de graduacao, o aue talvez invalide essa conclusao.
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TARELA 15
DISTRIBUICRO DE Fa POR ARFAS DE ASSUNTO (%)

4 T BIBLIOTECA

CFENTRAL CTCH CTRE
| ASSUNTO
ibrres TF_ 2 -
Comunicacao Social y R 3,5 -
Ciencias Jurldicas j 5 - -
’C. Materiais e Metalurgia f = = 7
Fcoromia e Administragao | 13> - 13#
1ducacao 6 18* -
Fng. Civil ) -
Fng. Elétrica | | 4,5 - 19¢

'ng. Industrial

Fng. Mecanica

|
i Filosofia ) 4,5 15,5* -
'Fisica i 2 - 9
Geografia | 3 - -
Historia ; 10* - -
IInformética | - - 1o+
lWatemética ‘ 4,5 - 22¢
rT.etras g 9 22% -
' Psicologia 13% 20 -
~ulrmica - - 3
fervico Social | 1 = -
| Sacinloaia 10 7 <
| Teologia 2 R -
!Outros 2,5 ] 2

-_ - ——_— —— - — —— - e — ——da

ER—— e e ————— e ]

{*) freas de assunto onde houve maior incidéncia de falhas

de aquisigan.

Ma fetarial Ao CTC Ac areas mais nrejudicadas foram
““atematica, Fnaenharia Flétrica, Feonomia e Pédministracao e
Tnfarmatica - areas de assunto cue atender Ans cursos de pos-
araduacao. Aqni tarmhém cahe aokservacao de aue 60% das deman
das prejudicadas por Fa foram solicitadas por estudantes de
araduacan, o cue nos leva ao cuestionamento da medida de desem-

renho de aquisigao para a Setorial do CTC.
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I'ntre as falhas atribuldas A aaquisicao, foram in-
cluidas Ay (livro pertencente a outra biblioteca do campus)
e A, (a biblioteca possui edicao em outra lingua).

Com relagao a A,, poder-se-ia argumentar que se O
livro fol adquirido por outra biblioteca do sistema e que se
o mesmo e aberto a todos os usuarios indistintamente, a fa-
lha € do usuario, por ter procurado o livro na Biblioteca e¥
rada.

Fntretanto, a nosso ver, a falha e de aquisigao por
gque devido a indefinicao de critérios para a organizacao de
colecoes, o usuario nunca sabe acual a biblioteca "certa" pa-
ra éle. Mals especificamente 23 € um Indice da percepgao que
o usuario tem da organizacao das colegoes, a aual pode estar
distorcida pelo fato de nao haver muita l6gica na composicao
do acervo de cada biblioteca.

Na BRiblioteca Central A3 repnresenta 14% das falhas
atribuidas a aquisicao; na Setorial doCTCH 15% das Fa sao de
vidas a falhas desse tipo; na Setorial do CTC A; representa
17% do total de‘Fa (ver Tabelas 8, 11 e 13).

Toda vez que a razao de frustracao era devida a
nao obtencao do livro na lingua descjada o cddigo A, foi uti
lizado. Naturalmente que corremos o risco do titulo em ques
tao nao haver sido traduzido para a lIngua solicitada. Mas
resolvemos assumir esse risco poraue coletamos dados sobre
itens especificos (autor/Titulo conhecidn), sendo razoavel su
por que as nrobahilidades de indicacao de titulos inexisten-
tes sao minimas.

A. pode ser considerada como um Indice do problema

linquistico da composic¢an do acervo.
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Na Biblioteca Central A, representa 5% das falhas
de aquisicao; na Setorial do CTCH, 7% e na Setorial do CTE
7%,

A andlise do desempenho de afquisicao leva-nos a re
comendar a adogao das sequintes medidas:

a) Considerando-se valida a definicao atual do Sistema de hi
hliotecas da PUC, e necessario remover para a Riblioteca
Central o material biblioarafico mais usado por estudan -
tes de araduacao existente nas Setoriais;

b) Alternativamente, a Riblioteca Central poderia ahsorver as
Setoriais do CTCH e do CCS (Centro de Ciéncias Sociais) sim
ples salas anexas e assumir a demanda dos usuarios dessas
ireas. A Setorial do CTC poderia ser expandida e absor-
ver a demanda total do Centro Técnico CientIfico. Essa so
lucao implicaria numa redefinicao do sistema do ponto de
vista dos usuarios, cue "tendem a considerar as bibliote-

cas estudadas como hihliotecas especializadas™.?

Oualaquer uma das opcoes indicadas acima resultaria

numa definicao mais eficiente do sistera. Do ponto de vista

nennamico, evitaria a dismersae de recursos bhibliograficos e
crconmmizaria o temno do usuario - ¢ue saberia exatamente on-
de encontrar o que deseja - aumentando sua nercepcao de aces

sibilidade e portanto promovendn o uso;

c) Desenvolver estudos de avaliacao das colecoes existentes
vara determinacao das areas mais "fracas", as quais devem
ser reforcadas,

d) Pedefinicao da politica de amlicacan e distribuicao dos
recursos financeiros para aquisicao de material biblioqré

tico.
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Circulacao

rs medidas de desempenho de circulacao indicam a
necessidade de rever as politicas de circulacao.

Fntretanto, a analise de Pc & complicada porque en
volve tres fatores licados a dinamica da demanda e s pollti
cas da biblioteca.

0Os fatores que influenciam o desempenho de circula
Can |ao:

a) nv de copias existentes por tltulo;

n) a frequéncia com que cada titulo & procurado, isto €, sua
"popularidade”;

¢) o prazo de empréstimo do livro, isto &, o tempo em que o

livro fica fora da hbibhlioteca cuando e emprestado.

A solucao mais evidente para implementar Pc seria
a reducao do rrazo de emnréstimn, mas os fatores indicados a-
cima sao conflitantes, e a simples modificacao do prazo de
emprastimo node causar prejulzos maiores.
Puckland'? analisa as relacées entre esses fatores
da sequinte forma:
a) Para um determinado prazo de enprastimo, as chances de
disponihilidade imediata de uma copia (duplicata) do tItg
1o procurado variam inversamente com relagao a popularida
de desse titulo. Quanto maior a popularidade, menor a dis
voniki’idade imediata: quante menor a popularidade, mailor
a disporibilidade imediata:
») vara um determinado grau de nojularidade, a extensao do
nrazo de emnréstimo e a disponibilidade imediata sao 1in-
versamente relacionadas. Quanto maior o nrazo de empres-

timo, menor a disponibhilidade imedinta e vice-versa;
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) para um determinado nivel de disponibilidade imediata, o
grau de pojularidade e a externsao do prazo de empréstimo
sao necessariamente inversamente relacionados. Quanto =
maior a popularidade, menor deve ser o prazo de emprésti-
mo; quanto menor a popularidade, maior pode ser o prazo
de emprestimo;

d) a disponibilidade imediata pode ser aumentada pela redu -
cao do prazo de empréstimo ou pela duplicacao dos titulos

mals populares.

Dessas relacoes emerqge uma regra fundamental para
o controle dn acervo visando uma maior previsao de disponibi
lidade imedinta. ODuaisquer alteracoes nas polfiticas vigen-
tes devem levar em consideracran as relacoes entre prazo de
erpréstimo e duplicacao de titulos: ambos aspectos devem ser
considerados en funcao do nivel de demanda por titulo.

m termos praticos, a soluqéo para o problema de
Pc consiste em identificar os tItulos mais populares, isto
&, aqueles em (ue a incidencia de demanda & grande e formu -
lar - ou reformular politicas de duplicacao de titulos e/ou
reducan dn prazo de empréstimo para esse nucleo de titulos
npopulares. :

0Os métodos existentes para identificacao de titulo
mais populares sao variados e basefam-se na analise do uso
passado - reailstros de circulacao, cartoes de reserva, etc.
- & na previsan do uso futuro.

Modirlos importantes para a analise de Pc foram de-
senvolvidos por Buckland!!, Merse!?, Paokstein'® e Bruce.'®

Tendo em vista o desempentic de circulacao nas bi-

hliotecas estudadas recomendamos:
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a) que se desenvolvam estudos sobre o uso das colegoes para
chtengao dos indicadores necessarios a formulagao de poll
ticas realmente eficazes;

b) que fatores criticos como os detetados no estudo sobre
tempo de satisfacao (ver 9.2) sejam analisados de imedia-
to: estudos sobre prazo de retencan e reserva de livros
rpodem indicar nmelo menos uma parcela dos titulos em gran-
de demanda. Alguns ajustes nas rotinas de empreéstimo po-

deriam melhorar de imediato o desempenho de circulacao.

Biblioteca Central

Na Biblioteca Central dois fatores ligados ao de-
sempenho de biblioteca e usuarios chamaram a Aatencao (ver
tabelas 8 e 9).

‘0 exame das falhas atribufdas 3 biblioteca 1indica
Gue duas rotinas de circulacao a saber: recolocag¢ao de 14—
vros nas estantes e livros desaparecidos - sao responsaveis
por 57% das falhas atribuldas a biblioteca no Fstudo de Sa-
tisfacao 1 e por 74% das Fb no Estudo Paralelo.

0 proﬁlema de recolocacan de livros nas estantes da
Biblioteca Central é realmente seério: circulacao mensal de
cerca de 5.000 volumes, sistema manual de e%préstimo, siste-
ma de estantes fechadas e numero reduzido de funcionarios tor
nam praticamente impossivel a imediata recolocacao dos 10is=
vros nas estantes.

A inclusao da falha "livros desaparecidos" entre os
erros da biblioteca poderia ser contestada. Entretanto & nos
so ponto de vista que as rotinas de seguranga da biblioteca

devem funcionar eficazmente, eliminando ao maximo as probabi

lidades de "furto". ©No caso esnecifico da Biblioteca Cena
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tral, a saida e fiscalizada por um Gnico porteiro. O fluxo
diario de usuarios & intenso, sendo permitido ao leitor en-
trar com seu proprio material. MNas horas de pique de fre-
quencia o controle torna-se ineficaz, isto e, o sistema de
seguranc¢a da Biblioteca Central e inadequado. Provavelmente
os usuarios tem a percepgao das fraquezas do sistema e al-
quns "retiram" livros sem passar pelas rotinas de emprésti -
mos.

Outro ponto importante & que na maioria dos casos
em que o livro estava desaparecido, os funcionarios da biblio
teca nao tinham conhecimento do fato, embora existam rotinas
nrevistas para isso.

Tendo em vista esses nrohlemas, as sequintes reco-
mendagoes sao validas:

a) N situagao atual parece indicar a necessidade de se imple
mentar o sistema de seguranca e rotinas rapidas de inven-
tario a serem realizadas em intervalos razoavelmente pe-
Guenos (por exemplo, de 3 em 3 meses);

b) Quanto ao problema de recolocagao de livros nas estantes,

a solucao mais racional seria automatizar as rotinas de
emnréestimo - eliminando-se todo o trabalho demorado de
transacao com cartoes de empréstimo, etc - e remanejar o

nessoal excedente para as tarefas de controle de estantes,

tanto no Depbnsito de TLivros, cuanto no Salao de Leitura.

N evame das falhas atribuidas a erros do usuario

chama a atencao pnara o fato de que as maiores dificuldades en
contradas pelos usuarios da Biblioteca Central estao ligadas
ao processo de consultar o catalogo, erro humano ao copiar o

nirmero de chamada e ao entendimento da localizacao fisica
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das colegoes.

Embora o nivel atingido pelo desempenho do usuario,

nao seja a principal causa na frustraqéo da demanda, esse fg
tor poderia ser implementado atraves de expedientes simples
como instrucoes formais ao usuaric de consulta aos catalo -
acs e melhoria dos meios atualmente utiljzados para comunicg
cao da localizacao fisica das colecoes (cartazes estrateaica

monte colocados, folhetos explicativos, etc).

9.2 Tempo de Satisfacao

0O estudo sobre acessibilidade foi realizado com o
objetivo de verificar o Tempo de Satisfacao, isto e, o tempo
aasto pela biblioteca para satisfazer as demandas de itens
nao imediatamente disponiveis.

Para medir os efeitos do Tempo de Satisfagao foram
utilizadas trés medidas: Incidencia de Mtraso, Prejulzo e
Custo (para definicoes, ver 4.2).

Foram aplicados 305 cuestiondrios a uma amostra de
resecrva de livros, dos quails somente 147 puderam ser aproveil
tados, uvma vez aque 52% dos leitores qnn.snlicjtaram reserva

rao voltaram A biblioteca rara recebher o livro reservado.

a9,2.1 nNesultados

0s resultados da medida Incidéncia de Atraso estao
na Tabela 16 e demonstram auve 59% das reservas solicitadas fo
ran afetadas pelo tempo de satisfacao. Por tipo de usuario,

a cateqoria mails afetada foi a de estudantes de graduacgao.

A distribuigao de demandas por intencao de uso (ver
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Tabela 17) resultou numa variacao de Incidéncia de Atraso se
melhante A encontrada por tipo de usuario: as reservas soli-
citadas para utilizacao como "leitura recomendada® e para fa
zer "trabalho de curso" foram as mais afetadas. Juntas, es-
sas cateqorias representam 843% de tntAal de reservas afetadas
relo tempo de satisfacao. Nnt: -se que RR%Y dessas reservas fo
ram snlicitadas por estudantes de araduacgao.

Os resultados para a medida PrejuJzo (efeito do a-
traso no trabalho do usuarin) estao nas Tahbelas 18 e 19.

0Os Indices qgerais de "Prejuizo" por intengao de u-
sn (ver Tabela 18)'® correlacionam-se bem com a Incidéncia de
Atraso por intencao de uso. Aqui tamhém as categorias mais
prejudicadas pelo tempo de satisfagao foram "leitura recomen
dada" e "trabalho de curso".

0s Indices gerais mara "Prejuizo" por tipo de usua
rio correlacionam-se bem com a distribuican de Incidéncia de
Atraso por tipo de usuario: o Arumo mais prejudicado pelo
temnn de satisfacao foi o de estudantes de graduagao (ver Ta
hela 19) .13

Deve-se notar aque "Prejuizo" como medida do efeito
dn tempo de satisfacao no trabalho do usudrio tem uma vanta-
gem sohre a medida "TIncidéncia de Atraso". Incidéncia de
reraso indica somente se a demanda foi afetada ao passo (ue

"Prejuizo" mede a extensao do efeito da espera decorrente da

extensao do tempo de satisfacao.

:
|
|
|
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TABELA 16
TRASO POR TIPPO DE USUARIO

..\TI_PO DE USUARIO ! GERAL GRAD P/GRAD OUTROS |
INCIDENCIA - | " % n % n % n % j
o e | |

Afetou 87 59 80 65 6 12 1 16
Nao afetou l RO 41 42 35 13 GRR 5 84 |
| motal ‘ 147 = 122 19 6 *_J
TABFLA 17
INCIDANCIA DE ATPASO POP INTFNCEO DE USO
I IMTENCARO DE USO TNCINENCIA DE ATRASO
n n %

Teitura recomendadal 52 45 86

Trabalho de curso 58 28 48 84%

.eitura essencial 19 12 63

rula 03 00 -

Tesquisa 13 n2 15

IDutros 02 00 '

Total 147 87

TABELA 18
"pPREJUTZ20" POR INTEMCAO DE USO

~ _P"RJUTZO | ATPASO PPEJUTZO PREJUIZO  INDICE
TINTFNCAD T~ (1) (2) SERIO (3) GEPAL
DE 1180 ¢ (1+2+3)
;;itnra recnmonﬂadaf 2N 24 27 71
Trahalho de curso 17 10 18 45
Teitnra assencial | N2 1R n3 23
Cur’® 2yl aon a0 03
ETHE () REER nl n2 20 02
Qutros 01 00 00 0l
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TABELA 19
"PREJUTZO" POR TIPO DE USULRIO
r PREJUTZ0O ATRASO PREJUTZ0 PPREJUTZO INDICE
. ' (1) (2) SERIO (3) GERAL
JSUARIO
‘_i‘_ﬁ____ D (1+2+3)
Fstudante grad. 39 50 48 137
Estudante pos-qrad. 03 N6 00 09
Outros 00 02 00 02
s ARSI G 0 e | S T S S A S ) — T e g —— = w SO e
TARFIA 20
cCueTO DA DISPONIRTILIPANDFE IMFDIATA
SURRTC > UNC S
‘\z ARYO ALUIO ALUNO OUTROS TOTAL

cusT Sl GRAD. PAS-CRAD .
N e~ e i R )
Crs 5,00 14 02 00 16
Crs 10,00 185 0l 02 18
Crs 15,00 02 02 00 04
Crid 20,00 . 09 01 00 10
Ccrs 30,00 30 02 01 33
Crs 100,00-Cr$300,00 05 0n 00 05
ianhur". valor 11 01 00| 50% 12
Mao sabem 19 | 39% 09|57% 01 29| 41%
Sert resposta 17 01 ' 0 20, ]

rmedida de Custo da

muito Alta:

("Para vnce, a ohten
a expressaon "pagar".
leitores internretaram "valer" como "pagar" e

se recusavam a responder a questao, alegando que os

custos dos servicos sao de responsabilidade da biblioteca.

(hs reclamagoes escritas nos questionarios chegam as

da indignagao).

raias

i
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b) 0O tamanho da amostra & muito pequeno. Conforme
exposto no capftulo 8, somente 48% dns 305 questionarios apli
cados puderam ser aprovejtados.

0g resultados para a medida Tempo de Satisfacao re
lativos A amostra de 147 demandas satisfeitas estao na Tabe-
la 2?1, que indica a nroporcao de Ademandas (fr) com tempo de
satisfacan iaual cu menor que (T).}!¢

0 tempo médio de satisfagcao para a demanda total
foi aproximadamente 9 dias; 84% da demanda total foi atendi-
da num prazo de até 14 dias.

No capfitulo 2 fizemos a suposicao de que a satisfa
¢ao do usuario é diretamente proporcional ao tempo de satis-

facao. FEm outras palavras, uanto menor o tempo de satisfa-
cao experimentado menor o efeito no trabalho do usuario, is-
te &, a extensao de "Prejuizo".

Para verificar a veracidade dessa suposiqio, calcu
lan-se o Tembo de Satisfacao para o eonjunto de 87 demandas
Atetadas pela Tnecidencia de Atraso.

Para as reservas da catecnria "Atraso", o tempo
m¢1in de <atisfacao foi anroyimada~ente 9 dias; cerca de 83% .
das demandas "atrasadas" foram atvnr]jdas_: num prazo de ate 14
dias (ver Tabela 22) .18

No conjunto de demandas "prejudicadas®, o tempo mé
dio de uqtlsfngin fol aproximadamente 9 dias; cerca de 83%
das reservas dessa categoria foram atendidas num prazo de a-
5 14 dias (ver Tabela 23).!'*

O tempo médio de satisfacao para as demandas da ca
teacria "Prejulzo $ério" foi anroximadamente 8 dias; cerca

de 80% das demandas desse qrupn foram atendidas num prazo de
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até 10 dias (ver Tabela 24).'°®

A distribuicao de Terno de Satisfacio foi semelhan
te para ns conjuntos de dermanda total (D), de demandas 'htra-
sadas" (AT) e "prejudicadas" (PP), entretanto, o conjunto de
demandas seriamente prejudicadas (PS) experimentou um Tempo
de “atisfagcao menor que o imposto aos conjuntos anteriores .
Ilssas relagoes podem ser vistas mais claramente pelo Quadro
Pesumo 1:

QUADRO RESI™MO 1T

— e ———— — ———— e ——— - —— - —— .~ ——

| TS MRDIO () (AT) (PS) (PR)

e —_— T S ————— - e |t e A | e S e = o o

‘ Demanda total aQ 9 9 8
| = fN3® da demanda 14 14 14 10
e e e e e gt e —— . o B M oo o e
Fsses resultados invalidam nossa suposiqao, uma

vez que nac houve correlacao entre a extensao do tempo de sa
tisfacao e seu efeito; note-se gue A cateaoria mais prejudi-
~ada (PP) experimentou o menor tempo de satisfacao.

Fm termos de "Prejufze", parece 6bvio que outros fa
tores devem ser levados em consideracao. 0Os efeitos do tem-
no de satisfacao dependem nao somente das condicoes locais
Jdeconrrentes das politicas de empréstimo e duplicacao de co-

nias comnn tamhém da urqgencia requerida pelo usuario no aten-

dirrnto da demanda.



TABELA 21
TEMPO DE SATISFACAO X DEMANNDA TOTAL (S = 147)

l(dfaq) fr % fr 81 Sixf T Sixf

| 1-2 6y - 18 1R 1,5 39 39

i 3-4 20y, v 13 31 1,5 70 109
S-6 22 15 a6 5,5 121 230 |
7-8 18 12 58 7,5 135 365
9-10 16 11 69 9,5 152 517

| 11-12 12 A 77 11,5 138 655

| 13-14 11 7 84 13,5 148,5 803,5
15-16 07 5 89 15,5 108,5 912

1 17-18 04 3 92 17,5 70 982

| 19-20 00 - - - - -~
21-22 07 5 97 21,5 150,5 1.132,5

l23—38 04 3 100 30,5 122 1.254,5

Tempo médio de satisfagao: 1.254,5/147 = 9 dias

TARELA 22
TEMPO DE SATISFACKN X ATRASO (AT = 42)

|

'(d?nn) £ fr T fr ATi.  ATirf T AT1XfE
e b e
) 10 24 24 1,5 15 15 |
3-4 ne 14,2 1R,? 3,8 21 36
&= 07 17 55,2 5,5 38,5 74,5
7-8 03 7 €2,2 7,5 . 22,5 97
S 9-1n 03 7 69,2 9,5 28,5 125,5
11-12 02 5 74,2 11,5 23 148,5
13-14 04 9,5 83,7 3,5 54 202,5
15-16 01 2,3 86 15,5 15,5 218
17-18 00 = - . - - |
19-20 00 - - w = - |
21=931 " @2 5 91 21,5 43 261
23-38 04 9 100 30,5 122 383

Temno médio de satisfacao: 3183/42 = 9 dias

81
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TARFLA 23
TEMPO DE SATISFACSN X PREJUTZO (PR = 29)

(Aiag) T U8 fr T fr  PPi PRixf I PRixf
1-2 04 13,7 13,7 1.5 6 6
3-4 01 3,4 17,1 3,5 3,5 9,5
‘5-6 05 17 34,1 5,5 27,5 37
- 7-8 05 17 51,1 7,5 37,5 74,5
4-10 04 14 65,1 9,5 38 112,5
11-12 04 14 79,1 11,5 46 158,5
13-14 01 3,5 82,6 13,5 13,5 172
15-15 0?2 7 Ra,6 15,5 31 203
17-18 n? 7 °6,6 17,5 15 238
10-22 01 3,4 100 20,5 20,5  258,5

Tembo medio de satisfacao: 258 ,5/29 = 9 Adfas

. TARELA 24
TEMPO DE SATISFACAO Y PPRJUTZO SEPRPIO (PS = 16)

|(dTas) f fr T fr  DPSi PSixf I PSixf
1=2 02 12,5 12,5 1,5 3 3
3-4 03 18,75 31,25 3,5 10,5 13,5
5-6 04 25 56,25 5,5 22 35,5
7-8 01 6,25 62,5 7,5 7,5 43
9-10 03 18,75 81,25 9,5 28,5 71,48

| 11-12 01 6,25 87,5 11,5 11,5 83

| 13-14 no - - - - -

C15-16 0o - " - 5 -

S 17-18 0 6,25 93,75 17,5 -+17s5ncnlinons

| 1e-20 00 - ” & = =
21-22 01 6,25 100 21,5 (SRENEREY 55

Termpo médio de satisfacao: 122/16 = R dias
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Urgéncia requerida na Satisfagao da_demanda

Para medir a urgéncia requerida na satisfagao das
demandas, utilizamos dois limites de tempo:
T(x): tempo util de esrera

T(v): temno maximo de esneara

As relacoes entre esses dnis limites de tempo po-

dem ser visuwalizadas na fiaqura 6.

T(0) T (x) T (y)

Fiqura 6 - Medidas da urgéncia requerida no atendimen-

to da demanda.

fa para uma demanda solicitada num tempo T(0) yual
riunr temno de satisfacao entre T(0) o m(;) nan é significati
va, isto &, nao tem efeito sobre o trabalho do usuario, en-
*ao m}x)dﬁ o Eﬁ?ﬁﬁnﬁﬁil da esvera. Vtntretanto, a partir de
T{x) as demandas cnmecam a snfror ms efeitos do tempo de es-
pera.,

A medida aque o tempo de satisfacan aumenta, os
efeitos tamhem aumentam ate que o tempo de satisfacao atinja

um limite maximo de esvera, num determinado tempo T(y). Se

a demanda for atendida num prazo alem de T(y) tera chegado -
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tarde demais para ser atil. Por exemnlo, se um estudante tem
que nreparar um trabalho de curseo, T(x) pode ser a data em

que ele pretendia comecar a escrever ou a estudar; se houver
um atraso muito grande, havera certamente um limite de tempo

atil T(y) além do qual a entredqa do livro nao tera mais va-

lor para a tarefa do estudante (o prazo de entrega do traba-

lho pode estar muito proximo ou haver expirado).

T(x) e T(y) foram calculados para os conjuntos de
d»-anlas afetadas pelo tempo de satisfacao.

0Os resultados da Tabela 25 indicam que num prazo
T(x) médio de 5 dias, o conjunto de demandas "atrasadas" nao
teria sido afetado pelo tempo de satisfacao; entretanto, 43%
das demandas deveriam ter sido atendidas num prazo de 3 dias
rara aur nan tivessem sido afetadas.

0 tempo maximo de espera 1T (y) para essa cateqgoria
foi em madia 17 dias.

Para o conjunto de demandas "prejudicadas" (ver Ta
tela 26), o terdn Util de espera T(x) resultou num prazo mé-
dio e 5 dias: entretantn 55% das demandas deveriam ter sido
aterndidas num prazo médio de 3 dias.

0 prazo maximo de espera T({y) para as reservas pre
judicadas foi em média de 16 dias.

Para o conjunto de demandas da categoria "Prejuizo
Sério", o valor medio para T(x) foi de 3 dias: 43% das reser
vas dessa categoria deveriam ter sidn atendidas num prazo
nao maior gque um dia. O prazo maximo de espera para as de-
mandas "prejudicadas seriamente" foi em modia de 12 dias (ver
Taheln 27).

A distribuicao dos valores rara Tix) medio e T(y)
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médio foi semelhante nos conjuntos de demandas "atrasadas" e
"nrejudicadas": Para as dermands< "soriamente prejudicadas™”
T(x) e T(y) tiveram os renores valeres. 'ssas relagoes po-

domn ser visualizadas no Quadro Resumo 71

QUADRO RESUMO II

URGENCTA NO ATENBIMENTO AT PR PS

l T(x) medio 5 5 3 <*T
T(x) = 40% da demanda 3 3 p
T(y) madio 17 16 12

— T e e e e e e — e —————— e ——

Aqui cahe uma ohservacio: a distribuicado dos valo-
res medionsg rara (TS), T(x) e T(y) nao indicou diferenqas enR-
"re as reservas da classe "Prejulzo" o "Atraso"; a diferenca
entre acueles valores e os resultantes para a classe de de-
randas da cateqoria "Prejufzo SCrio" tamhém a minima.

No primelro caso - valores lquais para demandas -
"irejudicadas" e "atrasadas" - g resultados podem ter sido
tquais porgue provavelmente o leitor confundiu o significado
dos termns Atraso e brejulzo utilizados na formulacao da
"Mestao 6 (ver Anexas, Estudo de Satisfacao 2). Entendemos
2traso como demora, retardo na utilizagao do livro solicita-
do e qujgfgg Como dano ou perda decorrente da extensao do
brazo de atendimento, Fntretanto, como a medida "Prejuizo”
& subjetiva, & natura) que ararecam inconsisténcias de inter
nretacao e o leitor pode ter considerado o atraso na utilizg
CAO COmO uma espécie particular de prejufzo.

0 mais certo entretanto & atribuir as diferencas -
pcuco stjrificativas na distribuican d» (TF), T(x) e T(y) ao

reduzide tamanho da amostra.
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TABELA 25
URGENCIA REQUERIDA NO ATENDIMENTO
"ATRASO"™ (AT = 42)

T (x) | T (y) l
hﬂh?r._q_-_,__--_____¥__E_W__
(dias) f ft £ ft ‘
n 02 00 ) 000 }
) 01 N1 i no 0no |
2 | no 00 o 002
3§ Is* 45* oo 000
s | on 40 00 000 |
7 | 14 ag 07 na9 |
14 | 02 28 ;20 280
21 | 00 00 | 06 126
30 ! 00 00 Y 240

pe—— —+ _— - — ———

| L =42 I = 212

L o= 42 L = 697

T(y) meédio:
212/42 = 5 dlas 697/42 =~ 17 dias

T(x) médio:

TARELR 26
URGENCIA REQUFRIDA NO ATENDIMENTO
PREJUTZO (PR = 29)

K T (x) 1 TV ]

i r £ fr | £ fe |
E o | oo 00 0n 0n
) 00 00 0o 00
2 01 02 00 00
3, 1s* 45+ 00 00
5 05 20 | 00 00
' 06 42 | 05 35
14 02 28 13 182
21 00 00 | 07 147
30 00 00" 1 03 90

B =29 I =137 & =28 I =454

T(y) médio:
137/29 = S dias 454/28 =~ 16 dias

T(x) medio:
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TARFLA 27
URGENCTA REQUIRIDA NO ATEFMDTMENTO

"PREJUTZN SERTO"

(PSS =

1A)

!

T(x) T (v)

(dizs) £ fFt £ fr |
0 fl 4 00 0 00
1 { 1 01 1 01 |
2 2% 02+ 1 02

’ 3 5 15 0 00
| 5 3 15 0 00
2o 1 07 5 35
14 0 00 6 84
21 0 00 2 42
30 00 00 1 30
TR n'#;h o -z*;'ﬁj
T(x) medio: T(y) medio:
40/16 = 3 dias 194/16 = 12 dias

Prazo de retencao

Outro fator que influencia a.erxtensao do tempo de
satisfacao é o prazo de retencao do livro, isto &, o tempo
que o leitor ret;m o livro num determinado periodo de emprég
timo.

Ouando o prazo de retencao ultrapassa o prazo de em-

17

prestimo isso ocasiona tempos de satisfacao mais extensos

do que os previstos nas politicas vigentes. Se o livro em
questao & muito popular, forma-se uma "fila" de reservas que
se torna cronica a medida que o prazo de retencao aumenta.

0O fato de que 52% dos leitores que solicitaram re-

serva nao tenham voltado a biblioteca para receber o livro de

sejado, causa espécie.
A analise dos dados disponiveis para esse arupon
de reservas (r‘-".t:'ll, Data ) e Data3) 3% indicon aque das 158
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demandas nao satisfeitas nor desisténcia dos usuarios 74% ti
veram um prazo de retencﬁo (Data3) malor que o prazo previs-

to de empréstimo (Dataz).

9.2.2 pPnalise e recomendagoes -

Devido ao reduzidm nimero de observagoes feitas os

resultados do estudo sobre Tempo dec Satisfacao nao podem ser

considerados como representativos do sistema de reserva de
embreatimo das hibliotecas estudadas. No entanto e posslvel,
A luz das limitacoes estatisticas decnrrentes, indicar al-

aquns pontos fracos do sistema.

Incidéncia de atraso pode ser considerada como me-
dida qgeral de desempenho do sistema: aduanto maior a incidén-
cia de atraso maior a proporcao de demandas afetadas pelo
terbo de satisfa¢ao e consequentemente maior a proporgao de
usuarios insatisfeitos. De acordo com essa medida o sistema
de reservas de empréstimo tem um nivael de desempenho tal que
o tempo de satisfacao afeta 59% das reservas solicitadas.

A medida Prejulzo (efeito do atraso no trabalho do
usuario) foil usada para verificar variagnes na distribuigao
das medidas Incidencia de Atraso e Tomng de Satisfacao.

As correlacoes entre Tncidéncia de Atraso e Prejul
zo indicaram aque o nlvel de desempenho dn sistema de reservas
afeta orincinmalmente o de forma mais intensa as demandas so-
licitadas por estudante de araduacao rara utilizacao como
"leitura recomendada” e para fazer "trahalho de curso”.

Ns resultados das correlacacs entre Tempo de Satis

tfacio e Prejulizo indicaram que os efcitos de tempo de satis-
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facao dependem de dois fatores: tempo Gtil de espera e ex-
tensao do tempo de satisfagao. O primeiro fator & caracteris
tico do sistema de demanda, proprio do usuario e nao pode ser
controlado pela biblioteca. 0O sequndo fator e caracter{stico
do sistema de atendimento da demanda, o qual & controlado -
ou descontrolado - pelas pol{ticas e rotinas de empréstimo em
viaor na hiklioteca. Como evidencia, verificamos que 119 das
158 reservas cujos leitores nao voltaram a hiblioteca tive-
ram um prazo de retencao maior que o nrazo de empréstimo, em
outras palavras, devido a devolucces em atraso cerca de 39%
40 total das reservas solicitadas forarm "abandonadas" pelos

usuarios.

Em resumo, esses resultados refletem uma situagao

de fato nas bibliotecas estudadas. Fm termos quantitativos
os estudantes de graduacgan sao a cateaoria de usuario (Jue
mais usa as bibliotecas estudadas. fssa classe de usuarios

& a mais rrejudicada em termos de clisponibilidade (ver 9.1.1)
o em termos de acessibilidade confarme os resultados desse
estudo,

0 prohlema de satisfacao da demanda dessa cateqo-
ria de usuarios é fortemente influernciagdo pelas restricoes
amhientais a que esta sujeito o sisterma de bibliotecas da
P, as auais podem ser sumarizadas da sequinte forma (algu-
mas dessas restricoes ja foram discutidas em 9.1.2.3):

a) Falta de comunicacao entre professores e as bibliotecas .
Fyiste um sistema de "reserva terporaria" destinado a co-
locar a bibliografia indlecads pelo professor fora do regi
me de empréstimo durante o prazo indicado pelo professor.
I'sse sistema é muito pouco utitizado e, na maioria dos

casos, quardo o professor indica um livro, a biblioteca -
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nao & avisada. Por causa dessa falta de comunicaqio, o)
leitor que "cheaoar primeiro", toma o livro emprestado por
um prazo de 15 dias, prejudicando os demais usuarios que
tem que utilizar aaquele titulo;

Falta planejamento na aquisicao de tJ{tulos para atender a
demarda de araduacao, em parte devido a escassez de ver -
bas especificas, e em parte devido a falhas no planejamen
to dos cursos da universidade, ja cque nao é possivel co-
nhecer com antecedéncia, siquer a biblioqrafia basica pa-
ra maioria dos cursos. Nessa situacao a biblioteca fica
sem diretrizes e verbas para decidir que tItulos comprar
e/ou duplicar ou mesmo colocar no sistema de "reserva tem
roraria”.

Tendo em vista essas consideracoes, reforcamos as recomen
dacoes evnressas quando da analise Ae Pa e Pc (ver 1item

9.1.13) as quails acrescentaros a rnrﬁmpnda¢50 de que se-
ja exercidn um controle mais efetivo da Aevolucao de 1i-

rvrros.

Devidn Aas limitacoes estatisticas decorrentes do

tamanho da amostra obtida nesse cstudo, nao foi possIvel ex-

plorar os resultados para aplicar as medidas de Tempo de Sa-

tistacao na implementacao do nivel de acessibilidade.

IEntretanto, sequndo Stuart'!® & possivel utilizar as

distribuigees de tempo Util de espera - T(x) - e tempo maxi-

mo de espera - T(y) - e combind-las com mudangas na distri -

hiicao do Tempo de Satisfagao visandn respectivamente a dimi

nuicao da incidéncia de atraso ou da proporcao de demandas

irremediavelmente prejudicadas, isto &, para as cquais o 1li-

vro cheaa tarde dermals.
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e esse tipo de estudn for anlicado numa populacao
maior - em sistema de reserva ou ~m outras areas onde ocorra
demara na entrega de documentn - essas relacoes se tornarao
mais consistentes e seus resultados poderao ser incorporados
3 farmulacan de ur mndeln rmajs diramicn Ae acesso aos dncu-

mentns.,
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CITACOES E NOTAS

1 O numero total de demandas nao coincide necessariamente
com o nUmero de usuarios, uma vez que cada leitor pode

solicitar n livros numa determinada visita a biblioteca.

2 AMLVFS, C.M., & SILVA, P.A.L. Caracterizacao de usuarios
e adequacan dos servicos de hibliotecas: uma aborda-
gem preliminar das hibliotecas da PUC/RJ. Ciéncia da

Informacao, 7(1): 13-14, 1978,

3 »7s razoes para a nao inclusao de neriodicos foram indica

das no capltulo 7, nota 2.

4 Para as Bibhliotecas Setoriais foram incluldos os dados
de leitores que participaram do Bstudo de Satisfagao 1,
mas nSo'responderam a primeira parte do formulario; isto
&, esses dados referem-se a demanda nao especifica. Nas
tabelas 5 a 7 esses dados estan indicados como D/NE. Os
dadns relativos a demanda especifica e, portanto, a pri

meira narte do formulario estam indicados como D/E.

5 nNs calcules rara madrio de uso por cateqgoria de usuarios
refletiram os sequintes dados:
andgnfﬁg: niblioteca Central: 1 livro por visita (0,4
empréstimo; 0,6 consulta; fotocoAnia desprezlvel). CTCH:

1,8 livros por visita (0,5 empréstimo; 1,1 consulta; 0,2 fo

tocopia). CTC: 1,7 livros por visita (0,9 empréstimo

0,9 consulta e fotocdpia desprezivel).

Pés—ﬂradua:ﬁg Nihlioteca Central: 1,8 livros/visita (1,1

empréstino; 0,7 consulta; fotocopia desprezivel). CTCH:

2,5 livro/visita (1,2 empréstimo; 0,9 consulta; 0,4 foto
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11

12

14

15

a3
copia). CTC: 2,3 livros por visita (0,8 empréstimo; 1,3
consultas; 0,2 fotocopia).

Para significado dos codigos empregqados nessas tabelas

ver Anexos "Lista de Codigos para analise dos formularios"

Esses resultados sao indicados na biblioqgrafia revista

no capitulo 5, itens 6 e 2.

SARACEVIC, T. Causes and dvnamics of user frustration

in an academic library. College & Pesearch Ilibraries,

38(1y: 7=18, Jan. 1977.

KANTOR, P.B. Availability analysis. Journal of the Ame-

rican Society for Tnformation Science, 27(5/6):311-19,

Sent./Oct. 1976.

PUCC/RT. Divisao de Ribliotecas e Documentacao. Secao de

Avaliacao e Fstudos. Fstudo da Cnlecao da Biblioteca -

Central; relatorio parcial apresentado por Lilian Cu-

nha Robinson. Rio de Janeiro, 1978. 8p. dat.

BUCKLAND, M.¥K. An overation research study of a varia-
ble loan and duplication bolicy at the University of

lLLancaster. Library Quarterly, 42(1): 97-10€6, Jan. 1972,

MORSE, P.M. Library effectiveness, a system  approach.

Cambridqe, Mass., M.I.T. Press, 1968B.

POOKSTFIN, M. Optimal loan periods. TIrformation Process-

ingd and Management, Ll(ﬂ/IE}: 23542, 1975

PRUCF, N.R. A Markov model to study loan dynamics at a

reserve - loan desk in a lendirg librarv. Library Duar

terly, 45(2): 161-78, Apr. 1975.

Conforme definig¢ao em 4.2, Prejuizo é medido numa escala
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18

19

a4

de 0 a 4 pontos. 0Os dados dessa tabhela exprimem os re-
sultados em funcao dessa escala. Nao foram incluldos os
dados para a proporcao de demandas "nao afetadas" por

motivos obvios.

0s simbolos usados nessa tahela exprimem os calculos efe

tuados para determinagao da medida Tempo de Satisfagao:

T = intervalo de tempo, em dias;

f = frequéncia ohservada;

fr = frequencia relativa (%);

Si, ATi, PRi e PSi sao os intervalos medios de tempo
nara cada uma das classes de demandas afetadas: de-
manda satisfeita (%), atraso (AT), nrejufzo (PR} e

prejufzo sério (PS), resnectivamente.

Mis hihliotecas estudadas o nrazo de empréstimo € de 15

dtas.
Para significado das datas, ver 7.2.

STUART, M. Some effects on library users of the delays
in supplying publications. Aslib Proceedinqgs, 29(1)

35-45, Jan. 1977.
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10  CONMCLUSAFS

0O objetivo desse estudo fol analisar dois proble-
mas fundamentais liqgados a frustragao da demanda expressa por
usuarios de bibliotecas universitarias, a saber: disponibili
dade e acessibilidade.

N efetividade de tres bibliotecas pertencentes ao
sistema de hibliotecas da PUC/RJ foi avaliada em funcao de
duas medidas de desempenho: MNivel de Satisfacao e Tempo de
Satisfacao.

0s resultados da medida Mivel de Satisfagao indica
ram que ashibliotecas brasileiras estudadas tém um nivel de
desemnenho semelhante aoencontrado mara hihliotecas de outros
palses desenvolvidos. Mas a simples constatagcao de que as
bibliotecas universitarias, de palses desenvolvidos ou nao,
sejam capazes de satisfazer somente 40 o 60% das demandas ex
pressas de seus usuarios, nao e suficiente. Fsses niveis de
desempenho, na verdade, sao muito baixos e igso nos leva a 12
dagar o poryue dessa situagao.

Parece que acima dos recursos financeilros e da ex-
celencia de técnicas empredadas na nrqaqizaqﬁo e funcionamen
to dessas bibliotecas existe um elemento que influencia for-
temente o desermpenho do sistema: o usuario, situado num con-
texto psico-sociologico; suas acoes e reacoes para obtengao
- ou frustracao na ohtencao - e uso da informacao.

Até recentemente os estudns de avaliacao foram de-
senvolvidos em funcao de pressnes sociais para justificar as

1

desresas com o0s servicos existentes. Ma maioria desses es-

tudos sao detectadas falhas, frustracao e baixo nivel de sa-
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tisfagao com relacao aos servicos prestadns por bibliotecas
e sistemas de informacao.

0Os nroblemas detectadns s3n universais e globais e
estao ligados numa relagao paradoxal entre qualidade/quanti-
dade: suberahbundancia de informacan na fonte (explosao da

informacan)/escassez de informacao relevante para o usuario,

istn &, o destinatario. ?

Fmbora a tecnologia da informacao tenha resolvido
alguns aspectos relativos a quantidade, o problema de obten-
cao da informacao correta em quantidade necessaria e no mo-
mento exato, nao foi ainda solucionado.

Por isso mesmo, tem havido a preocupaqao de deba-
ter a informacao em si. A informagao e seus produtos tem si
do analisados como bens Aeutilidade ptblica, buscando-se solu
cionar os problemas existentes em funcao de uma definicao de
sistemas orientados para o usuario e para uma utilizacao mais
iqualitaria dos servicos e prodntos informativos.?,?

Ysra gue haja uma melhor dempreensao e utilizaqﬁo
Ans resultados dos estudns de avaliacan, os mesmos precisarm ser
ahbordados num contexto sistemico, e modo a abranger nao so-
mente 0s fatores técnicos/operacionais, COomo tambem os fato-
rcs socials, psicoldgicos e organizacionails qque influenciam
o comporta~ento do usuario.

Fntretanto, os métodos existentes apresentam defi-
ciénclas que os tornam inadequados a avaliagao global.

I'ssas deficiéncias decorrem de dois fatores:

a) Devido a quantidade e complexidade das variaveis envolvi-
das num estudo desse tipo, existem serias dificuldades con

ceituais para definicao dos critérios de avaliacao;'
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b) Como area de estudo, a avaliacao ainda se encontra em es-
tagio embrionario. As contribuigoes para seu progresso fo
ram diversas, mas até agora as investigagoes voltaram-se
para a avaliacao de apenas uma parte do todo: unidades de

medidas e teorias definitivas nao foram ainda formuladas.

Fntretanto, emhora a maioria das medidas existen -
tes sejam parciails "essa situagcao pode ser encarada como um
fenomeno natural ao processo de desenvolvimento de uma area
do conhecimento".’®

Cada um desses estudos tem valor de "per si", uma
vez que representam contribuicoes, por menores que sejam, pa-
ra o avanco da area. Para que haja pProqresso & preciso ape-
nas que ns resultados ohtidos sejam comparaveis de tal forma
que a interpretacao resultante venha a incorpora-los, consti
tuindo mais uma etapa em direcao A compreensao e formulacao
dos critérios necessarios a avaliacao sistémica.

Até os meados de 1960, havia um consenso de que 80
era possfvel comparar dados de estudos conceitual e metodolo
gicarmente iqguails. Mals recentemente, embora se reconhecga que
estudos diferentes resultam em dados que nao sao estritamen-
te compariveis, a nova tendencia ¢ buscar pontos comuns para
a comparacan, a qual se torna possfvel, desde que haja racio
nalidades e reqularidade na cateaqcrizacan das medidas, por di
ferentes que sejam.

f necessario porém distinquir, para fins de compa-
racao entre dois tinos de estudos: alquns tem carater explo-
ratério e seuvs resultados destinam-se A experimentacao ou
‘ormulagao de novas metodolngias: outros empregam uma metodo

loaia ja testada e seu ohjetivo & obter um conjunto de dados
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estatisticamente sienificantes, para fins da avaliagao em si.
0Os estudos do primeiro grupo sao tedricos e estao
diriaidos A busca e identificacan dos critérios e variaveis
conceitualmente adecquadas a avaliacao. A maior parte desses
estudos resultam na formulacao de modelos aerais para avalig
a0 dos sistemas ou subsistemas Gque estao sendo analisados.

No momento, a utilizacao desses modelos para fins
de avaliacao & impraticavel!, mas apesar disso eles sao im-
portantes porque buscam esclarecer problemas conceituais @
teoricos da avaliacao.

Em resumc¢, ha uma nova tendéncia dirigida a inter-
pretacao da nogao de efetividade de bibliotecas e sistemas de
informagao. FEmbora a avaliagao de bibhliotecas tenha se de-
senvolvido de forma totalmente independente Aa avaliacao de
sistemas de informagao, a preocupagao atual é analisar as
diferentes interpretacoes de efetividade existentes para um
e outro tipo de servico, buscando integra-las numa formula -
cao de medidas de avaliacao mais corpreensiva e geral.

A diversidade de abordaqgem refletida nos estudos a

te agora desenvolvidos & fruto de uma fase exploratdria ne

cessaria A formagao de um conjunto de conhecimentos tedricos
e metodologyicos, cientificamente estruturados.

R luz dessa discussao as medidas utilizadas nessa
dissertacao podem ser melhor cateqorizadas. As medidas apli-
cadas visaram apenas a avaliacao parcial de um todo complexo.
Esta claro que uma biblioteca nao & apenas um conjunto de i1y
vros ¢ue circula. Além do mais, uma hiblioteca universitaria
é apenas um subsistema de um sistema maior que é a propria u

niversidade, a qual se compoe de uma variedade de sistemas de
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informacao. Por isso mesmo, modelos simplificados como o u-

tilizado devem ser analisados em funcao de suas limitagces
conceituais, uma vez que ao isolar e definir as variavels pa

ra uma avaliacao parcial podemos obter resultados distorci -

dos do ponto de vista sistémico.
0 estudo sobre Nivel de Satisfagao se constituiu ba
sicamente na aplicacao de uma medida jaA testada metodologica

mente. 03 resultados obtidos indicaram aue n modelo utiliza

do tem um comnortamento que seque um nadrao aeral. Portanto,
erbora o modele seja de carater parcial seu valor emerge jus
tamente de suas caracterf{sticas de anlicahilidade geral.

Po ponto de vista da aplicacao pratica o  modelo

N{vel de “atisfacan @ um instrumento adequads A andlise quan

titativa de falhas do sistema, uma vez que incorpora varia-

vels ligadas ao processo de entrada (aquisicao, processamen-

to teécnico e funcionamento das rotinas de servi¢o) e ao pro-

cesso de salda (circulagao e usuarios).
0 modelo em si nao explica o porque das falhas
r
mas sir orde estao os pontos fracos do processn, fornecendo

indicadores sequros para a analise administrativa das politi

cas viagentes.
Fssa analise fol efetuada, tendo-se sugerido alqu-

mas modificacrnes consideradas necessarias A melhoria do de-

semnenho das hlihliotecas estudadas. Oneremogq destacar aqui

que, na eventualidade de se concretizarem as modificacoes su
geridas, e importante a realizacao de estudos longitudinais
desce tivo para monitoria dos efeitos obhtidos com as mudan -

cas efetuadas.

0 estudo sobre Tempo de Latisfacao teve basicamen-
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te carater exploratdorio uma vez que se procurou testar uma
metodologia recentemente desenvolvida.

Embora os resultados obtidos nao sejam estatistica
mente manipulaveis, foi possivel indicar o valor potencial
dessa metodologia para a analise de problemas de acessibili-
dade.

Finalmente quanto a validade dos métodos adotados
nesse estudo, queremos lembrar que dada a diversidade de a-
hordagen existentes bem como o estiqio de desenvolvimento da
area so e poss{vel tomar decisao numa escala melhor/pior.

Cuais =ao os métodns corretos ou os criterios ade-
quados para um determinade tipo de avaliacao?

A resposta a essa perqunta representara a solucao
final para o prohlema de avaliaqéo do desempenho de sistemas
de informacao. Fssa resposta ainda nao fol encontrada. As
tentativas feitas até agora limitam-se & combinagao de méto-
dos que podem e devem ser usados em conjunto (como fizemos -
nesse estudo).

Se os metodos adotados se constituem na melhor op-
¢ao, €& uma questao aberta. O importante & que os erros e
acertos possam ser incorporados ao conhecimento ja existen -

te.
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cITACOrS E NOTAS

o

Fara discussian a respeito, ver capitulo 1.

SARACFVIC, T. Tecnologia da informacao: os sistemas de
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PUC — DD D
Duta: ESTUDO DE SATISFACAO | F

Blivtes ]

Prezado leitor,

Estamoa desenvolvendo estudos sobre o grau de satisfagio de noesos leftores. Colabore, preen-
chendo cuidadosamente as questdes abaixo.

NOTE que os itens 1, 2, 3 e 4 devem ser respondidos no quadro 1. Se vocd vai consultar o catdio-
g0 de assunto, nfo preencha esaes fters; vd direto 20 ftem 5.

AQ SAIR, entregue o formuldrio no Balc&o de Empréstimos.

Gratos.

1 - ANTES de consultar o catflogo, LISTE os livros, etc., que vocé descja encontrar (AUTOR e/ou TITULO).
2 - CONSULTE o catflogo e ANOTE 08 n® de chamada.
3 - Use essa folha paralocalizar os livros nas estantes ou pedidos ao Depdtito de Livros,

4 - Astinale, ng pemiltima coluna 4 direita, os titulos que vocé nfo conseguir obtes.

QUADRO 1

AUTOR ¢jou TTULO N de




- QUANTOS empréstimos vocé efetuou nessa visita

- QUANTAS consultas vocd f3z, inas nfo tomou emprestado ?

(Uvros) (penbdicos) (cutros

- QUANTOS livios, =tc de suz propricdade vooé utllizou dusante sua estada na biblictacs ?

“eteesstsatsiceancr tiaainanns Sreveseeetesscassrascssccensee

‘\hvmo) (peritdicos) (outros

- QUANTOS tvros, etc da biblioteca vocd fotocopiou ?

“ ﬂlm\:) .' (periddiccs) (outros

- INDIQUE, por favor:

() estudante de xaduiago (CUMD ....c.covevveveerenenncanes N B sz s sea0 T )
() estudante de pOagradUSCHO (CUTBO .....cccreniriueceneinncceecenecceereaes )
() professor horista (departamento ..........ccocevcmeecemrenvecveseurucnccnennens )
() professor assistente (dEPAItAMANLO ........cccevruereeniecermiininriraenenes )
() professor pesquiszdor (deparntamento .........coeeceivcencininccncsnenenns )

Gratos pela sua atenglo



PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA
DO IO DE JANEIRO CA.

BIRLIOTECA CENTRAL

ind Caotélogo

surer A0 <1 ﬁ_L_Lg_Lw
L Ll 7

Tinlo . Pacs. 'Cg'ﬂ,l. 3(“»
.ﬂ : ; . =

" (jfj Wi oo

Nome ! ~ ) &

Ressdéncia

Curio Sée d

Papeleta de Pedido
(Instrumento de coleta do Estudo Varaleleo - Biblioteca

tral; exemplar preenchido pelo leitoi;codificado).

Cen-




I.IST2A DFE CODIGOS PARA ANALISE DOS FORMULARINS

A6s examinar o Quadro I, indicar, na ultira colu-

na, para cada um dos itens listadns os sequintes codiqos, de

acordo com 0o resultado da checaqgenm,

)
]

demanda satisfeita; indicar em todos os itens nao assi-
nalados com um (x)

2 = a biblioteca nao possui o livro

P2 = livro encomendado e nao recehido

Ay = livro pertence a outra hiblioteca do campus

Ay = a hiblioteca possui edicao em outra lingua ’

C, = livro emprestado

C; = livro em consulta na biblioteca ou consultado recente -
mente

Cy = livro na estante de reserva em empréstimos (aguardando
leitor)

B; = livro desaparecido

B; = livro na estante fora do lugar

By = livro aguardando recolocacao na estante

By = livro em localizacao especial, sem indicagao no catalo-

go ou instrucoes vislveis

Pg = livro adqulrito e catalogade: nao existem fichas no ca-
talogo

Rg = livro em processamento técnico

R; = na encadernacao
en conserto, dentro da Ribhlioteca
outras razoes éespecificar)

3 D,
~
"

Ee]
-
L}

_..
s
2
|

= o livro existe; esta indicado no catalogo, mas o leitor
nao localizou a ficha

= 0 leltor copion errado o re de chamada
o livrn esta na estante, no luaar certo

livro em localizagao especial, com indicacao no catalo-
qo ou instrucoes visiveis

= .=
U

MpOs a codificaqﬁo, totalizar nos itens do alto da

r
D = n? total de demanda; iqual ao tntal de itens listados no
CQuadro 7T

S = n? total de demandas satisfeiltas

F = n® total de falhas; para calcular, subtrair S de D, 1is-
to e:
F=D0N-25




+Data

Data

R/EB PUC/DBED Data
ESTUDO DE SATISFACAO 2

Riblioteca -~ —- —

Prezadc leitor,

Estamos planejando a melhoria de nossos servigos. Colabore conosco, respandendo ks questBes
abaixo.

NOTE que 6§ ESSENCIAL fomecer informagDes relativas SOMENTE aos livios e/ou prriddices
que The e¢t50 sendo entregues presentemente.

(¢ (s}
1 - Vocbé.
() estudante de graduaglo () profomor asistente
( ) estudante de pds-graduago ( ) professor pesquisador
() professor horista ( ) outrus

2 - Vocé pretende utilizar esse material:

) como leitura recomendada para curso

) como leituiia essencial

) para pieparar trabalt.o de curso, temindrios, etc.

) para preparsr aulas, conferéncias, etc.

) pa:a trabalhe de pesquisa ou tese

) outros (especifique) — - =

o~ — o~~~

3 . Que efeito a demorr na entrega do material teve em scu trzbatho ?

( ) st () prejudicou seriaments
() prejudiceu () ndo afetou

4 - Quanto tempo vocé poderia esperar pela entrega do inaterial SEM PRFJUIZO para o seu trabalho ? :

() 3dims () 2semanas .
() Sdios () 3 semanas
( ) lsenmana ( ) outros:

S - Em que prazo o atruso seria t§o longo a ponto de tornar 8 entrega do riaterial iniefl ?

( ) lsemana ( )1 més
() 2semanas ( 2 metes
( ) 3semanas ( ) outros

6 - Para vocd a obtengfio desse material o mais rdpido possivel valeria :

( )Crs 3000 ( )Cr$ 1000
( ) Cr$ 2000 ( YCeh spo
( )Crs 1500 { ) outrus

Giatos pela sua atengfo
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